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El documento contiene el desarrollo de  un Sistema de Gestión de la Calidad bajo la Norma 
ISO 9001:2008 en el Colegio Popular Bolivariano  logrando con ello un mejoramiento 
continuo en la Institución.  Para lograr tal objetivo  se realizó en primer lugar  un 
diagnóstico a través de un   Check List  basado en las cláusulas de la Norma, que permitió 
establecer   el porcentaje  de cumplimiento de la organización, respecto a los requisitos de 
la misma.  
En la etapa de documentación se  identificaron  los procesos que lleva a cabo el Colegio 
Popular Bolivariano para  prestar sus servicios.  El proceso de documentación tiene  como 
objetivo fortalecer una estructura y crear  una conciencia de calidad en la Institución  en un 
ambiente de interacción de todos los procesos que   permite trabajar como una sola 
estructura que este en constante  búsqueda del mejoramiento continúo.  
 Con este proyecto se crearon  indicadores de gestión que permiten hacer seguimiento al 
sistema , el control estadístico se realizó con soporte  de   encuestas de satisfacción 
realizadas a los estudiantes y por medio de información suministrada directamente por el 
personal administrativo, buzón de sugerencias  en donde se evidenciaron diferentes tipos de 
quejas y reclamos ; además  se realizaron sondeos por parte de los docentes   en donde se 
tomaron muestras de producto no conforme que permitieron realizar el respectivo control 
estadístico por medio de  la herramienta limites de control  y  por medio de la aplicación del 
indicador de calidad de rentabilidad mensual se analizo el cumplimiento   respecto a la 
meta y de hay se obtuvo el porcentaje de error  con  el que se logro trabajar el control 
estadístico del Macro Proceso Gestión de Recursos para el año 2015., en la etapa final del 
proyecto se desarrollo  el  plan de implementación del sistema ,  luego   se  realizo la 
evaluación económica que identifico el costo con y sin la implementación del Sistema de 
Gestión de Calidad. 
PALABRAS CLAVE: Procesos, mejoramiento, calidad,  Sistema de Gestión de Calidad, 





The document contains the development of a quality management system under ISO 9001: 
2008 in the Bolivarian Popular College thereby achieving a continuous improvement in the 
institution. To achieve this objective a diagnosis through a check list based on the 
provisions of the Standard, which established the percentage of compliance with the 
organization, regarding the requirements of it was performed first. 
At the stage of documentation processes carried out by the Bolivarian People's Association 
to provide their services were identified. The documentation process aims to strengthen a 
structure and create an awareness of quality in the institution in an environment of 
interaction of all processes that can work as a single structure that is in constant search of 
continuous improvement. 
 With this project management indicators that allow monitoring the system, the statistical 
control was performed with support satisfaction surveys to students and through 
information provided directly by the administrative staff suggestion box where they showed 
were created different types of complaints and claims; further surveys were conducted by 
teachers where product samples were taken nonconforming that allowed for the respective 
statistical control through tool control limits and through the application of quality indicator 
monthly return compliance was analyzed respect to the target and there the error rate with 
which I will get to work statistical control of Macro Process Resource Management 2015., 
in the final stage of the project development plan system implementation, then was 
obtained economic assessment identified the cost with and without the implementation of 
the Quality Management System was conducted. 
 
KEYWORDS: processes, improvement, quality, Quality Management System, ISO 9001: 
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El colegio Popular Bolivariano es una organización con un arduo recorrido con más de 20 
años al servicio de la comunidad, durante este tiempo el colegio se ha interesado por suplir 
necesidades básicas en cuanto infraestructura y capital humano.  
Desde el año 2012   el Colegio Popular Bolivariano se ha interesado por el tema de calidad, 
realizando trabajos un poco aislados y sin ninguna planeación  lo cual no le ha permitido  
alcanzar su principal objetivo que es, certificarse como una institución de alta calidad, por 
tal motivo en el año 2013 decidieron no continuar con tal objetivo
 
. 
El presente trabajo de grado tiene como objetivo el desarrollo de un sistema de gestión de 
calidad bajo la norma ISO 9001:2008 en el Colegio Popular Bolivariano en búsqueda de la 
mejora continua de sus procesos.  
Al desarrollar un Sistema de Gestión de Calidad en la Institución educativa Colegio 
Popular Bolivariano, se mejoran los procesos, la capacidad competitiva, aumentando su 
confianza y credibilidad frente a sus alumnos, padres de familia y comunidad, por lo tanto 
la institución tiene  una herramienta muy importante que permite asegurar la calidad para la 
satisfacción del servicio, el cual está orientado  a una excelente educación,  y que todos los 
factores ya sean internos o externos de dicha educación estén debidamente controlados. 
En el Colegio Popular Bolivariano se llevaron acabo varias visitas al plantel en donde se 
analizaron  los procesos que son  esenciales para el funcionamiento del sistema y a su vez 
se establecieron medidas de control que permiten tener mejor certeza  del  correcto 
funcionamiento del mismo;  entre esas capacitaciones internas   se dio una visión general de 
la importancia del desarrollo e implementación del Sistema de Gestión de Calidad desde el 
15 
punto de vista económico , social e Institucional; además se recalco sobre el tema de las 
capacitaciones internas y externas que son esenciales para mantener actualizado el Sistema 
de Gestión de  Calidad a través del tiempo. 
 Por lo tanto el Sistema de Gestión de Calidad, permitiría   tener un control efectivo del qué 
y cómo realizar determinada actividad consiguiendo a su vez mejorarla por medio de una 









Dentro de los antecedentes del tema a tratar es necesario abarcar temas relacionados con 
ISO 9001 como la calidad, el desempeño de esta en el sector educativo y los principios de 
la calidad educativo; en cuanto a los sistemas de gestión de calidad se debe abarcar, desde 
el entorno de las instituciones educativas, investigando sobre su historia y su 
funcionamiento actual. Después de tener contextualizado el tema se pueden plantear los 
elementos directrices del proyecto como son la problemática, la justificación y lo objetivos 
de la siguiente forma. 
 
1.1 CALIDAD 
El colegio Popular Bolivariano es una organización con un arduo recorrido con más de 20 
años al servicio de la comunidad, durante este tiempo el colegio se ha interesado por suplir 
necesidades básicas en cuanto infraestructura y capital humano.  
Desde el año 2012   el Colegio Popular Bolivariano se ha interesado por el tema de calidad, 
realizando trabajos un poco aislados y sin ninguna planeación, lo cual no le ha permitido  
alcanzar su principal objetivo que es, certificarse como una institución de alta calidad, por 
tal motivo en el año 2013 decidieron no continuar con tal objetivo
1
. 
Respecto a la calidad existen varias definiciones; por ejemplo para Juran (1990): “Calidad 
es que un producto sea adecuado para su uso. Así, la calidad consiste en ausencia de 
deficiencias en aquellas características que satisfacen al cliente.” Por su parte, la American 
Society For Quality (ASQ) señala: Calidad es un término subjetivo para el que cada 
                                                 
1
 Información suministrada por directivos Colegio Popular Bolivariano. Mayo 2014 
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persona o sector tiene su propia definición. Es un sentido técnico, la calidad puede tener 
dos significados: 1) Son las características de un producto o de un servicio que influyen en 
la capacidad de satisfacer necesidades implícitas o especificas; 2) Es un producto o un 
servicio libre de deficiencias”. Por su parte la Norma ISO-9000:2005 define calidad como 
“el grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos”, 
entendiendo requisito como una necesidad o expectativa establecida, generalmente 
implícita u obligatoria.  
En términos menos formales, la calidad la define el cliente, ya que es el juicio que este 
tiene sobre un producto o servicio que por lo general es la aprobación o rechazo. Un cliente 
queda satisfecho si se le ofrece todo lo que él esperaba encontrar y más. Así, la calidad es 
ante todo la satisfacción del cliente, la cual está ligada a las expectativas que este tiene 
sobre el producto o servicio. Tales expectativas son generadas de acuerdo con las 
necesidades, los antecedentes, el precio, la publicidad, la tecnología, la imagen de la 
institución etc. Sé dice que hay satisfacción si el cliente percibió en el producto o servicio 
al menos lo que esperaba. Así, cada vez más las organizaciones, ya sea un fabricante, un 
hotel, una escuela, un banco, un gobierno local o un partido político, compiten por los 
clientes, por los estudiantes, por los recursos de apoyo, etc.  Esto lleva a que las compañías 
busquen mejorar la integración e interrelación de sus diversas actividades. 
Un punto de partida básico es saber que los elementos significativos para la satisfacción del 
cliente, y con ello para la competitividad de una institución, están determinados por la 
calidad y los atributos del producto, el precio y la calidad del servicio. Cada vez hay más 
18 





1.2. CALIDAD EN EL SECTOR EDUCATIVO 
Los establecimientos educativos privados que se orientan a la excelencia en la gestión 
pueden optar por procesos de acreditación o certificación, que incorporan autoevaluación, 
evaluación externa y procesos de mejoramiento. Los procesos de acreditación son más 
exigentes, pues incorporan fuertemente los procesos misionales, es decir los educativos, los 
que son incluidos extensamente en la autoevaluación y revisados por pares académicos, 
tanto para el rector, como para las áreas de conocimiento impartidas, bienestar e 
infraestructura. En los procesos de certificación, un auditor o grupo de auditores verifica 
que el establecimiento educativo se ajusta a los requisitos del sistema o modelo de gestión. 
 En el país la ONAC, Organismo Nacional de Acreditación es el responsable de autorizar y 
vigilar a las entidades certificadoras.
3
 
El entorno que hoy enfrentan los colegios privados les exige ofrecer una calidad cada vez 
mayor. Para lograrlo no bastan esfuerzos meritorios y aislados de los docentes. Se requieren 
instituciones fuertes, que les den soporte a sus maestros y que tengan capacidad de ver sus 
logros educativos y compararlos con otros, y de analizar los procesos que pueden llevarlos 
a que sean cada vez mejores. En los esquemas de aseguramiento de calidad se propende por 
el fortalecimiento de las instituciones, a través de la autoevaluación institucional, 
                                                 
2
 HUMBERTO GUTIÉRREZ Pulido. Calidad Total y Productividad. Tercera Edición. Mc Graw Hill. 
3
Modelos y Sistemas de Gestión Reconocidos. (2014-2015). MinEducacion.Bogota: Recuperado de 
http://www.mineducacion.gov.co/1759/w3-article-179263.html 
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evaluación externa y procesos de mejoramiento, todo lo anterior con mayores o menores 
componentes de formación y asesoría. En este contexto, los colegios privados han venido 
autoevaluando sus servicios, con la orientación del Manual de Evaluación y Clasificación 
de Establecimientos Educativos Privados para la definición de tarifas, y han recibido 
informes institucionales de los resultados de las pruebas SABER (aplicadas en 5 y 9 a todos 
los estudiantes colombianos en las áreas de lenguaje, matemática y ciencias) y de las 
pruebas Saber 11 (grado 11, para ingreso a la educación superior). A partir de las 
evaluaciones los colegios establecen planes de mejoramiento, con indicadores que permiten 
a la comunidad educativa llegar a acuerdos sobre lo que quiere hacer para mejorar y hacer 
seguimiento a lo que se programó. 
Los establecimientos privados que se orientan a la excelencia han escogido entre varias 
alternativas. Una de ellas es certificar su sistema de gestión de calidad de acuerdo con la 
norma ISO 9001. Esto implica que el colegio tiene la capacidad de mejorar continuamente. 
Para orientar la aplicación de la mencionada norma en un establecimiento educativo, se 
produjo la Guía GTC 200. Las firmas que pueden otorgar estos certificados aparecen en la 
página de la Superintendencia de Industria y Comercio
4
. Deben estar autorizadas para 
certificar en educación.  
Los colegios que se certifiquen en ISO 9001 o con EFQM o se acrediten con NEASC no 
están obligados a aplicar la autoevaluación institucional anual (puesto que se reconocen que 
estos incorporan procesos de autoevaluación aún más exigentes), se clasifican en Régimen 
                                                 
4
  Superintendencia de Industria y Comercio. (2014-2016). MinComercio Industria y Turismo. Bogotá (Pro 
Colombia). Recuperado de http://www.sic.gov.co/drupal/ 
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de Libertad Regulada (más información aquí: Ministerio de Educación Nacional)
5
 y tienen 




1.3 PRINCIPIOS DE LA CALIDAD EDUCATIVA 
Para desarrollar y posteriormente implementar un sistema de gestión de calidad, las 
instituciones educativas deben tener en cuenta los siguientes principios:
7
 
Satisfacción de necesidades y expectativas de los estudiantes y padres de familia.  
Enfoque en la mejora continua. 
 La formación como fundamento del cambio. 
 La prevención como base de la gestión educativa. 
Promoción de comunicación e información efectiva. 
Enfoque basado en la gestión por procesos. 
Promoción de la cultura basada en el mejoramiento continúo. 
Gestión y evaluación del talento humano. 
 
                                                 
5
 MinEducación. (2014-2016). Normatividad. Bogotá (Todos por un Nuevo País: Paz, equidad Educación). 
Recuperado de   http://www.mineducacion.gov.co/1759/w3-channel.html 
6
  Mejoramiento de la Calidad en los Colegios Privados. (2014-2016). Colombia Aprende. Bogotá: Ministerio 
de Educación Nacional. Recuperado de http://www.colombiaaprende.edu.co/html/docentes/1596/article-
74042.html 
7




1.4  SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN INSTITUCIONES EDUCATIVAS 
El desarrollar, implementar y mantener un Sistema de Gestión de Calidad en una institución 
educativa se justifica porque se alienta la organización interna la cual permite desarrollar 
juicios interrelacionados para la planeación, ejecución y evaluación de la gestión educativa 
esto logra una mejoría en la socialización de las necesidades e intereses de los padres de 
familia y estudiantes originando una cultura del mejoramiento continuo y autoevaluación 
con base en cifras e indicadores concretos que facilita la capacidad de demostrar la eficacia 
de las acciones realizadas generando mayor motivación y compromiso del talento humano 
derivados de compartir una visión y un esquema de trabajo unificados permitiendo la 
sistematización de las actividades y las responsabilidades necesarias para obtener un 
resultado deseado. 
Por estos motivos y muchos otros los colegios resolvieron desarrollar y posteriormente 
implementar un sistema de gestión de calidad, siguiendo los patrones de la norma ISO 
9001:2000 por ser la última versión para la época y posteriormente en la misma norma pero 
en su versión más actualizada 2008. Los primeros colegios en alcanzar su certificación bajo 







TABLA 1. ALGUNOS COLEGIOS NACIONALES  CERTIFICADOS EN ISO 9001 POR 




Razón Social Ciudad Norma Certificad
or 
Orden Religiosa de las Escuelas Pías o Padres 
Escolapios - Colegio Calasanz 
Bogotá, D.C. ISO 9001:2000 Icontec 
Colegio Gimnasio Femenino Bogotá, D.C. ISO 9001:2000 Icontec 
Fundación para el Desarrollo Educativo, FUNDE Medellín ISO 9001:2000 IC&T 
Comunidad de Hermanas Dominicas de La 
Presentación de la Santísima Virgen de Tours - 
Colegio de La Presentación 
Envigado ISO 9001:2000 Icontec 
Colegio Nuestra Señora de Los Ángeles Manizales ISO 9001:2000 Icontec 
Congregación de los Hermanos de las Escuelas 
Cristinas - Colegio La Salle 
Villavicencio ISO 9001:2008 Icontec 
Colegio Nuestra Señora de Fátima Barranquilla ISO 9001:2008 Icontec 
Colegio Nuestra Señora de las Lajas Pasto ISO 9001:2008 Icontec 
Fundación Social JJ Pita Cúcuta ISO 9001:2008 Icontec 
Gimnasio Los Arrayanes Bogotá D.C. ISO 9001:2008 Icontec 
Fuente: mineducacion.gov.co/1621/w3-article-179263.html 
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COLEGIO POPULAR BOLIVARIANO 
A lo largo de su historia el Colegio Popular Bolivariano se ha caracterizado por tener unos 
valores institucionales que garantizan la tranquilidad y convivencia de la comunidad 
Educativa con lo cual se motiva la realización de actividades con compromiso, 
participación, interdisciplinariedad, solidaridad, responsabilidad y promoción donde todo 





El Colegio Popular Bolivariano  tiene como Misión fundamental brindar educación para la 
paz, la convivencia, la ciudadanía y una formación pedagógica que le permite al estudiante 
desarrollar su proyecto de vida en lo académico y lo laboral. 
 VISIÓN 
 El Colegio Popular Bolivariano busca ser reconocido en la localidad por su alta calidad, 
expresada en la formación y desempeño personal y micro- institucional de sus egresados. 
 VALORES INSTITUCIONALES. 
o Orden: Garantiza la tranquilidad y convivencia de la comunidad Educativa. 
o Compromiso: motivación para realizar las actividades que se nos han encomendado. 
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o Participación: todos los miembros de la comunidad deben participar en actividades 
que cada uno pueda realizar de acuerdo a sus posibilidades. 
o Interdisciplinariedad: trabajo en equipo en forma permanente. 
o Solidaridad: Se inculca a todos los estudiantes solidaridad con sus padres, vecinos, 
comunidad local, ciudad, niños jóvenes y ancianos 
o Responsabilidad: Determinado por el cumplimiento de deberes y obligaciones. 
o Promoción: El colegio se esforzará para promocionar estudiantes cuyo perfil este 
determinado por los valores del respeto al orden familiar, institucional y del país. 
 
1.7. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
El motivo para realizar esta investigación es llevar a cabo un mejoramiento y 
fortalecimiento continuo en el cual  se cumplan las expectativas y necesidades de los 
alumnos, ya que la educación en Colombia tiene atrasos en la documentación, formas y 
contenidos.  
 
Se debe entender que hablar de calidad en un plantel educativo es un factor fundamental 
para lograr los cambios  tecnológicos que exige el mundo globalizado, por ello se debe 
tener en cuenta que una institución educativa es un conjunto abierto a la sociedad, y que 
dicha sociedad se involucra estrechamente con él. 
La importancia de una educación de calidad está directamente relacionada con el 
cumplimiento de estándares, competencias y logros, permitiendo a las personas leer, 
razonar y elegir sabiamente mejorando la productividad individual, los ingresos y la calidad 
25 
de vida; estudios muestran que cada año de escolaridad adicional se traduce en un aumento 
promedio del 10% en los ingresos de las personas, también se ve demostrado en la 
disminución considerable de la mala salud entre las mujeres: se ha demostrado que cada 
año adicional de escuela reduce la fecundidad en un 10%; las mujeres más educadas tienen 
bebés más sanos y con menor incidencia de mortalidad infantil. Además, las niñas y niños 
con mejor educación exhiben tasas más bajas de infección de VIH/SIDA. La educación de 
alta calidad es clave para la creación de mano de obra bien capacitada y flexible, 
fundamentalmente para crear, aplicar y difundir conocimientos e incrementar las 




El desarrollo de un sistema de gestión de calidad en los planteles educativos representa 
optimizar el trabajo a partir de la adquisición de instrumentos que accedan a realizar una 
valoración de su capacidad, para cumplir con los requisitos exigidos por la reglamentación 
a desarrollar y los definidos por el plantel educativo, para así poder desarrollar estándares 
de excelencia en la búsqueda de una formulación y comunicación de expectativas claras. 
La evaluación de los procesos de documentación de los planteles educativos son algunas de 
las exigencias para alcanzar el objetivo de desarrollar una educación de calidad, donde el 
principal beneficiado es el estudiante. 
Adicionalmente, el Colegio Popular Bolivariano ha venido presentando algunas falencias 
administrativas, como lo es la falta de formatos para ejecutar ciertos procesos internos de 
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dicha institución, la falta de procedimientos documentados, falta de control, falta de 
capacitación a los docentes, seguimiento, tutorías y orientación educativa al estudiantado. 
TABLA 2. TUTORÍAS ESTUDIANTES. 





2011 250 35 14 
2012 245 65 26,5 
2013 247 70 28,3 
2014 255 90 35,2 
Fuentes: Colegio Popular Bolivariano.2014 
En la tabla 2. Se aprecia el incremento porcentual más sin embargo se considera la muy 
poca participación de esta actividad de tutoría por parte de los alumnos del Colegio Popular 
Bolivariano. 
TABLA 3. CAPACITACIÓN DOCENTES. 
Año Número de Docentes Capacitaciones Realizadas % 
2011 20 10 50 
2012 25 12 48 
2013 27 8 29,6 
2014 29 15 51,7 
Fuentes: Colegio Popular Bolivariano. 2014 
En la tabla 3.Se aprecia un decremento porcentual en las capacitaciones de los docentes 
aunque el aumento del número de docentes ha sido significativo, la realización de estas 
actividades por parte de la institución debe verse reflejada en los índices de evaluación por 












Fuente: Colegio Popular Bolivariano. 2014 
 
TABLA 5. PORCENTAJE PROMEDIO DE ESTUDIANTES EN CADA RANGO DE 
PUNTAJE PARA COLEGIO POPULAR BOLIVARIANO. 




Filosofía Biología Química Física Inglés 
Hasta 45 32,64 48,02 50,02 61,82 48,38 50,99 56,01 52,27 
Hasta 50 53,40 57,18 70,89 77,35 71,16 64,94 72,57 61,19 
Hasta 55 71,30 70,38 84,61 86,31 86,07 77,56 82,72 66,55 


















Fuente: MinEducación (2014). Icfes: Mejor Saber. Bogotá: 
Programa Gobierno en Línea Colombia. Recuperado de 
http://www.icfesinteractivo.gov.co/ 
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Figura 1. Causa efecto, disminuir deficiencias administrativa y académicas. 
 
 
Fuente: El  autor 2014 
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1.8 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
¿Cómo se logra disminuir las deficiencias administrativas y académicas en el Colegio 
Popular Bolivariano con un Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008? 
 
1.9. JUSTIFICACIÓN 
Este estudio se basa en el desarrollo del sistema de calidad   bajo la norma Iso 9001: 2008 
en el Colegio Popular Bolivariano, se justifica no solo por que se lleva acabo un 
mejoramiento y fortalecimiento continuo si no además por que se cumplen de forma más 
eficiente las necesidades del cliente interno y externo; por lo tanto con el desarrollo del 
sistema de gestión de calidad se busca en primer lugar satisfacer al cliente externo y a su 
vez dar un alto grado de importancia al cliente interno(profesores, administrativos..) ya que 
la mayoría de  las organizaciones centran su importancia en la parte operativa y en 
satisfacer al cliente externo, sin tener en cuenta al cliente interno cuyo papel debe ser 
reconocido como el más importante, ya que este es quien ejecuta y realiza las actividades u 
operaciones para que la organización cumpla con su objetivo con eficacia y calidad. Por 
esta razón es importante conocer las características, necesidades que estos tienen dentro de 
la organización y a su vez diferenciarlo del cliente externo. Sin olvidar que este va muy de 
la mano con el servicio en las organizaciones, tema del cual no se puede desligar ya que 
hoy en día el trato y el compromiso con los empleados es primordial y no se debe olvidar 
que el cliente interno es igual o más importante que el gerente.
12
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Al desarrollar un Sistema de Gestión de Calidad en la Institución educativa Colegio 
Popular Bolivariano, se mejoran los procesos, la capacidad competitiva, aumentando su 
confianza y credibilidad frente a sus alumnos, padres de familia y comunidad, por lo tanto 
la institución tendrá una herramienta muy importante que permita asegurar la calidad para 
la satisfacción del servicio, el cual está orientado  a una excelente educación,  y que todos 
los factores ya sean internos o externos de dicha educación estén debidamente controlados. 
Dicho esto desde el punto de vista educativo este proyecto se justifica por que las 
instituciones educativas son los sistemas organizacionales que más dependen de las pautas 
establecidas por otros sistemas ya sean económico, social, político, etc. Por ende las bases 
de su estructura deben ser muy fuertes ya que las instituciones educativas son el comienzo 
para el desarrollo personal y profesional de los seres humanos. 
El desarrollo de un Sistema De Gestión de Calidad permite ser más competente en el sector 
y más rentable, asimismo la institución educativa demostrará un compromiso proactivo, lo 
que generará confianza a su talento humano. 
Asegura que toda la organización comprenda en detalle: 
La Política de Calidad.  
La gestión de los procesos y se aplican en las instalaciones del Colegio Popular 
Bolivariano. 
Las dependencias jerárquicas y funcionales. 
 
Las responsabilidades y funciones de las áreas administrativas, académicas y sociales. 
Desde el punto de vista académico se busca atender las necesidades de los alumnos de una 
forma eficiente garantizando que cada alumno adquiera conocimientos, capacidades, 
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destrezas y actitudes herramientas necesarias para garantizar el acceso y buen desempeño 
en la educación superior. 
Desde el sector económico al desarrollar y posiblemente implementar el Sistema de Gestión 
de Calidad se evidencia una mejora en cuanto a calidad del servicio y esto a su vez permite 
un crecimiento en competitividad en el mercado generando mayor demanda y por lo tanto 
una mayor rentabilidad para la Institución; esto a su vez permite que la parte económica del 
sector crezca puesto que el comercio se beneficiara por que entre mas número de 
estudiantes mayor demanda y aumento en las utilidades del  comercio situado alrededor del 
Colegio. Si se ve desde un punto de vista global, el sector económico se ve más beneficiado 
por que entre más educación y de calidad menos pobreza y mayor poder de adquisición. 
Además el Ministerio de Educación Nacional ha creado el „Programa de Incentivos a la 
Calidad, que tiene como objetivo reconocer y premiar el esfuerzo de maestros, rectores y 
personal administrativo de los colegios que demuestren un mejoramiento continuo de la 
calidad educativa. El Índice Sintético de la Calidad Educativa - ISCE- que permite medir en 
una escala de 1 a 10, como está la calidad de la institución. Con base en los resultados, se 
estableció cuál era la meta mínima de mejoramiento con la que cada colegio debía cumplir 
para el 2016. 
Si un colegio alcanza este mejoramiento mínimo, su rector, docentes y planta 
administrativa recibirán el equivalente adicional a un 50% de su salario y a partir de ese 
punto podrán tener un incremento proporcional al aumento del índice de calidad del colegio 
y podrán completar hasta un salario adicional. 
"Si un colegio tiene un índice de calidad de 5.2 y una meta de mejoramiento mínimo anual 
de 5.4, rector, docentes y administrativos ganarán el equivalente a la mitad de un salario de 
32 
manera adicional, como premio. Pero si el colegio alcanza el 5.6, cada uno se llevará el 
equivalente a un salario adicional" 
 
 
Para alcanzar los objetivos del 'Programa de Incentivos a la Calidad', el Ministerio de 
Educación Nacional prestará acompañamiento pedagógico permanente a las Secretarías de 
Educación y colegios vinculados. Los colegios, deben contar con un ejercicio de planeación 
para establecer un plan de mejoramiento concreto, con metas definidas y realizables. Este 
plan debe socializarse frente a los demás miembros de su comunidad educativa, con el 
propósito de sensibilizarlos, vincularlos y empoderarlos para que apoyen el proceso hacia la 
Meta de la Excelencia-MDE- de la calidad educativa
13
 y como apoyo al cumplimiento de 
esta Meta de la excelencia se encuentra el Sistema de Gestión de Calidad basado en la 
Norma ISO 9001:2008 que permitirá a la institución crecer en búsqueda del mejoramiento 
continuo. 
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Por otro lado, como futuro Ingeniero Industrial este proyecto me permite adquirir  una 
nueva experiencia muy positiva tanto académica como personal puesto que al desarrollar 
este proyecto hago un aporte al mejoramiento de la calidad en el sector educativo de 
nuestro país que tanto lo necesita y a la vez coloco en practica los conocimientos adquiridos 
en las aulas lo cual me permite crecer profesionalmente; todo esto gracias al desarrollo, 
como se había dicho antes del sistema de Gestión de Calidad bajo la norma Iso 9001:2008 
en el Colegio Popular Bolivariano en búsqueda del mejoramiento continuo. 
 
1.10. OBJETIVOS 
1.10.1 Objetivo General 
Desarrollar un Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008 en el Colegio 
Popular Bolivariano. 
 
1.10.2 Objetivos Específicos 
Realizar un diagnóstico organizacional de la situación del plantel educativo Colegio 
Popular Bolivariano, utilizando checklist, pre auditoría de gestión y matriz Dofa. 
Documentar los procesos del Sistema de Gestión Calidad en el Colegio Popular 
Bolivariano. 
Diseñar el Sistema de Control Estadístico de Calidad en los procesos del colegio. 
Desarrollar un plan de implementación del Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma 
ISO 9001:2008 en el Colegio Popular Bolivariano. 
Realizar la evaluación económica que identifique el costo de implementación del Sistema 
de Gestión de Calidad en el Colegio Popular Bolivariano. 
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1.11 MARCO  METODOLÓGICO 
1.11.1 Tipo de investigación 
Esta investigación será de carácter mixto debido a que se emplearán evaluaciones 
cuantitativas, cálculos matemáticos, medición, análisis datos estadísticos y de variables 
para establecer patrones de comportamiento y probar teorías; respecto a la parte cualitativa 
se emplearán entrevistas y discusiones abiertas, desarrollo de hipótesis antes, durante y 
después de la recolección de datos e  información, cuestionarios abiertos, revisión de 
archivos e información y observación 
14
para así dar profundidad a los datos, detalles, 
riqueza interpretativa y contextualización del entorno. 
La investigación que se realiza en este proyecto pretende mejorar la gestión de la calidad en 
la institución educativa Colegio Popular Bolivariano, en la búsqueda de cambios 
representativos en la comunidad y/o población para el mejoramiento de las condiciones de 
vida y de esta manera ofrecer un buen servicio para satisfacer las necesidades de sus 
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Figura 2. Representación esquemática de la metodología.  
 
Fuente: CRESWELL, Jhon.Research Design: Qualitative, Quantitative, and Mixed Methods 
Approaches, SAGE publications, 2012, p 210. 
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1.11.2. Cuadro metodológico 
La tabla 6, describe las actividades seleccionadas para el desarrollo y cumplimiento de cada uno de los objetivos específicos. 







-Realizar un diagnóstico 
organizacional de la situación 
actual del plantel educativo 
Colegio Popular Bolivariano, 
utilizando herramientas de 
recolección y procesamiento de 
datos. 
-Elaboración de checklist 
-Recolección de información 
-Entrevistas 
-Desarrollo matriz DOFA 
 
Se redacta un documento donde se 
muestren claramente    los diferentes 
procesos que tiene la institución 
basado en la norma ISO 9001:2008. 
Según sea la actividad el proceso se 
determinara que técnica se deberá 
utilizar en las diferentes recolecciones 
de  datos. 
- Lista de chequeo 
- Cuestionario 
- Formato DOFA 
- Documentar los procesos del 
Sistema de Gestión Calidad en el 
colegio Popular Bolivariano. 
- Diseñar la política  
- Diseñar objetivos 
- Aprobación política y objetivos. 
- Desarrollar manual de actividades 
- Diseñar documentación 
Mediante el uso de  los 
requerimientos planteados en la 
norma ISO  9001:2008, se le 
aplicaran a la política de calidad. 
Por medio de un formato de encuesta 
general dirigida a todas las partes 
involucradas. 
 
- Diseñar el Sistema de Control 
Estadístico de Calidad en los 
procesos del Colegio Popular 
Bolivariano. 
 
Identificación de cada una de las 
actividades y operaciones del proceso 
para considerar su rendimiento de 
acuerdo al objetivo planificado. 
Estudio y análisis de lo estipulado en 
la norma  ISO NTC 9001:2008 para 
poder desarrollar las actividades 
planificadas en búsqueda de la 














- Desarrollar un plan de 
implementación del Sistema de 
Gestión de Calidad bajo la norma 
ISO 9001:2008 en el Colegio 
Popular Bolivariano. 
 
-Identificar las razones de cambio e 
implicaciones del proceso para tomar 
decisiones 
-Definir la estructura organizacional del 
proceso 
-Identificar las áreas y metas estratégicas 
- Realizar cronogramas 
- Calcular los costos de implementación 
del sistema de calidad 
 
-Documentos realizados de los 
reprocesos. 
 
-control estadístico de calidad de 
acuerdo a la norma ISO NTC 
9001:2008 
- Realizar la evaluación económica 
que identifique el costo de 
implementación del Sistema de 
Gestión de Calidad en el Colegio 
Popular Bolivariano. 
- Estimar una inversión inicial 
- Beneficios de la implantación del 
proyecto 
- Análisis del costo beneficio 
-Determinar puntualmente los gastos 
de inversión 
- Desarrollar flujo de caja teniendo en 
cuenta diferentes escenarios 
 







1.11.3   SOLUCIÓN PROPUESTA 
Se desarrolla un Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008. A partir de 
las valoraciones del Colegio Popular Bolivariano, se realiza un diagnóstico organizacional 
de la situación de los procesos del plantel educativo realizando pre auditorías de gestión, 
listas de chequeo y matrices DOFA, estas actividades nos dan como resultado el desarrollo 
de la documentación de los procesos del sistema de gestión de calidad. 
Mediante indicadores de gestión se evidencia el nivel de los procesos realizados que a su 
vez la entidad educativa esta en capacidad de identificar y mejorar. Se realiza una 
evaluación económica donde se identifique el costo de implementación del sistema de 
gestión de calidad. 
El desarrollo de un sistema de Gestión de Calidad basado en la Norma Iso 9001:2008 en el 
Colegio Popular Bolivariano es muy positivo para la institución puesto que trae consigo 
beneficios y mejoras en los procesos administrativos y académicos con un mayor 
compromiso de todo el personal en sus actividades diarias lo que genera confianza tanto a 
clientes internos como externos. Además se hace un aporte al sector educativo ya que ¨El 
sistema de educación en Colombia es pobre; atrasado en contenidos; formas y procesos; 
excluyente; desintegrado; ineficiente; no responde a las necesidades sociales e individuales 
y desconoce a sus principales autores: maestros, estudiantes y sociedad.¨
15
 
En base a todo lo anterior al desarrollar un sistema de Calidad se mejora  la calidad 
educativa ampliando el numero de estudiantes calificados aptos para ingresar a la educación 
                                                 
15
 SlideShare(2015-2016). Problemática en la Educación en Colombia. Bogotá: Linkedln Corporation. 
Recuperado de http://es.slideshare.net/ginaherrera902604/pregunta-investigativa-52949138 
39 
superior con capacidades, conocimientos, destrezas y actitudes que les permita tener un 
buen desempeño logrando con esto futuros profesionales competentes para desempeñar 
labores integrales que aporten al crecimiento de nuestro país. 
1.11.4  DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 UBICACIÓN16 
Dirección: Diagonal 64 A Bis Sur No. 17B-16 
Departamento: Departamento de Cundinamarca 
Municipio: Bogotá D.C. 
Teléfonos: 7908006-7657452 
Figura 3. Ubicación Colegio Popular Bolivariano 
Fuente: Google (2014-2016). Google Maps. Bogotá. Recuperado de 
https://maps.google.com/  
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El desarrollo de este proyecto se lleva a cabo en las instalaciones del Colegio Popular 
Bolivariano en términos de análisis se hará en el marco del proceso educativo del colegio. 
 CRONOLOGÍA 
El tiempo de duración propuesto para la realización de este proyecto va desde el mes de 
mayo de 2014 hasta el mes de febrero de 2015. 
 
 TEMÁTICA 
La metodología a implementar es basada en la Norma ISO 9001:2008 desarrollada en 
centros educativos, se busca aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación 
eficaz del sistema de gestión de calidad, incluidos los procesos para la mejora continua del 
mismo, se realizará el aseguramiento de la conformidad con los debidos requisitos del 
cliente, los legales y los reglamentarios aplicables. Para el desarrollo del sistema de Gestión 
de Calidad bajo la Norma Iso 9001:2008 en el Colegio Popular Bolivariano se da un 
despliegue al proyecto por medio de sus objetivos específicos y siguiendo sus lineamientos 
se realiza en primer lugar un diagnostico de la situación del plantel educativo utilizando 
para ello check list, pre auditoría de gestión y matriz Dofa, en segundo lugar se documentan 
los procesos del sistema de gestión de calidad comprendiendo a cabalidad requisitos y 
funciones en la parte académica y administrativa, en tercer lugar se diseña el sistema de 
Control Estadístico de Calidad realizando mediciones en todos los procesos del Colegio por 
medio de encuestas, ya con la información anterior se desarrolla un plan de implementación 
del sistema de Gestión de Calidad de una forma ordenada, clara y concreta que garantice la 
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eficacia del sistema. Ya por ultimo se realiza una evaluación económica identificando el 




 Esta investigación se realiza en las áreas de apoyo que se contemplan en el Colegio 
Popular Bolivariano, se pretende abarcar el proceso de desarrollo de la norma ISO 9001 
desde el diseño estructural hasta su evaluación; no incluyendo la certificación de la 
institución. 
 
1.12  MARCO TEÓRICO 
1.12.1 Introducción Concepto De Calidad. 
 El termino calidad   se encuentra en diversos contextos y busca transmitir una idea de 
excelencia. Este concepto representa cómo hacer para satisfacer la necesidad de los clientes 
y realizar un mejoramiento continuo de los procesos y sus resultados. La calidad ha 
evolucionado hasta convertirse en una forma de gestión que introduce el concepto de 
mejora continua en cualquier organización y a todos los niveles de la misma. 
Los objetivos fundamentales que justifican el interés de las instituciones por la calidad son: 
en primer lugar, buscar la satisfacción del cliente, priorizando en sus objetivos la 
satisfacción de sus necesidades y expectativas; en segundo lugar orientar la cultura de la 
organización dirigiendo los esfuerzos hacia la mejora continua e introduciendo métodos de 
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trabajo que lo faciliten y finalmente motivar a sus empleados para que sean capaces de 




1.12.2 Normas básicas de la familia ISO 9001:2008
18
. 
 La familia de las normas ISO es un conjunto de normas internacionales y guías de calidad 
como base para establecer Sistemas de Gestión de Calidad. 
 ISO 9000 Sistemas de Gestión de Calidad. Fundamentos y Vocabulario 
Proporcionar elementos para que una organización pueda lograr la calidad del producto o 
servicio, a la vez que mantenerla en el tiempo, de manera que las necesidades del cliente 
sean satisfechas permanentemente, permitiéndole a la institución reducir costos de calidad, 
aumentar la productividad, y destacarse frente a la competencia. 
 
 ISO 9001 Sistema de Gestión de Calidad. Requisitos 
Esta es la norma de requisitos que se utiliza para desempeñar efectivamente los requisitos 
del cliente y los reglamentos aplicables, para así lograr la satisfacción del cliente. 
 ISO 9004 Sistemas de Gestión de la Calidad. Directrices para la mejora del 
Desempeño 
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http://www.iso.org/iso/home/standards/management-standards/iso_9000.htm 
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Establece directrices relativas a los factores técnicos, administrativos y humanos que 
afectan a la calidad del producto o servicio. 
 
1.12.3 Fundamentos ISO 9001:2008. 
 El diseño y el desarrollo del Sistema de Gestión en una organización están influenciados 
por diferentes necesidades, objetivos particulares, productos suministrados, procesos 
empleados, tamaño y estructura de la organización.
19
 
La norma ISO 9001:2008 es adaptable a todo tipo de organización ya sea pública o privada, 
de servicios o de producción.  En cada uno de estos casos, en el nuestro un Institución 
educativa, el máximo responsable de la organización educativa tendrá la potestad de 
determinar qué estrategia tomar y así poder administrarla sistemáticamente, realizando las 
acciones y actividades pertinentes que afectan la satisfacción del cliente y la calidad del 
servicio en este caso la educación. Para poder realizar estas actividades deberá tener en 
cuenta el objetivo general y específicos del servicio que presta, de esta manera, es 
importante la adecuación de estos requisitos a sus prácticas habituales y diarias, de manera 
que las falencias y necesidades de la institución educativa que den corregidas gracias a un 
muy buen diseño del Sistema de Gestión de Calidad. 
Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque basado en procesos cuando 
se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, para 
aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. 
                                                 
19
  Guía Práctica para Implementar el Mejoramiento de la Calidad en la Educación, guía 1 “Conceptos Básicos       Sobre calidad”, 
Bogotá: Proyecto Educativo Lideres siglo XXI, MEALS de Colombia, 1999. 
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El enfoque basado en procesos de la norma ISO 9001:2008 nos advierte que hay que incluir 
los procesos que permitirán la realización del producto y los procesos restantes o necesarios 
para desarrollar el Sistema de Gestión de Calidad. Dichos procesos tienen unos requisitos y 
se nombran y especifican los capítulos de la norma ISO 9001:2008. 
 Sistema de gestión de la calidad 
 Responsabilidad de la dirección 
 Gestión de los recursos 
 Realización del producto 
 Medición, análisis y mejora 
 
Figura 4. Modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en los procesos 
 
Fuente: Norma Técnica NTC-ISO Colombiana 9001, Editada por el Instituto        
Colombiano de Normas Técnicas y Certificación (ICONTEC).  
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La Figura 3. Nos muestra como los clientes de las organizaciones son una parte importante 
para precisar los requisitos como elemento de entrada en el modelo del sistema de gestión 
el cual ilustra los vínculos entre los posesos presentados en los capítulos 4. Sistema de 
Gestión de Calidad y el 8. Medición, análisis y mejora de la norma ISO 9001:2008. El 
modelo de sistema de gestión refleja los requisitos propuestos por la norma internacional 
ISO 9001:2008 pero no muestra de forma detallada los procesos. 
 
1.12.4 Enfoque Basado en Procesos 
Uno de los ocho principios de Gestión de la Calidad sobre los que se basa la serie de 
normas ISO 9001:2008 se refiere al “enfoque basado en procesos”. La norma ISO 
9001:2008 define un proceso como “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o 
que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.
20
 
La importancia para un Institución educativa como el Colegio Popular Bolivariano de 
identificar, gestionar, mejorar e implementar, si es el caso, continuamente la eficacia y en 
algunos casos la eficacia de los procesos que son parte fundamental para el desarrollo del 
Sistema de Gestión de Calidad bajo los parámetros de la norma ISO 9001:2008. 
 
                                                 
20
ISO comité técnico ISO/TC 2/N 54. Orientación acerca del enfoque  basado en procesos  para los sistemas de gestión de la calidad, 
Mayo2001 
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1.13  MARCO CONCEPTUAL 
En el desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad se debe estar familiarizado con los 
numerosos términos, vocabularios y definiciones, es por esto que a continuación se 
mostraran algunos de los más importantes:
21
 
 Calidad: Es el grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con 
los requisitos. 
 Requisitos. Es la necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. 
 Sistema: Es el conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan 
entre si 
 Sistema de gestión: Es un sistema para establecer la política y los objetivos de 
calidad y para la realización de  dichos objetivos. 
 Sistema de gestión de la calidad: Sistema de gestión que tiene como objetivo 
principal  dirigir y controlar una organización determinada con respecto a la calidad. 
 Política de la calidad: Son las intenciones globales y orientación de una 
organización  relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta 
dirección. 
                                                 
21
 Norma Técnica NTC-ISO Colombiana 9001, Editada por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas  y 
Certificación (ICONTEC).  
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 Objetivo de la calidad: Los objetivos de la calidad generalmente se basan en la 
política de la calidad  de la organización. Estos objetivos se especifican para los 
niveles y funciones pertinentes de la organización. 
 Mejora continua: Es una actividad recurrente que aumenta la capacidad para 
cumplir los requisitos. El proceso  mediante el cual se establecen objetivos y se 
identifican oportunidades para la mejora es un proceso continuo a través del uso de 
los hallazgos de la auditoría, las conclusiones de la auditoría, el análisis de los 
datos, la revisión por la dirección u otros medios, y generalmente conduce a la 
acción correctiva  y preventiva. 
 Eficacia: Es el grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan 
los resultados planificados. 
 Eficiencia: Es la relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
 Organización: Conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 
responsabilidades, autoridades y relaciones conjunto de actividades mutuamente 
relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en 
resultados. 
 Producto: Es el resultado de un proceso. Existen cuatro categorías genéricas de 
productos: 
 Servicios  
 Software  
 Hardware 
 Materiales procesados 
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La mayoría de los productos contienen elementos que pertenecen a diferentes categorías 
genéricas de producto. La denominación del producto en cada caso como servicio, 
software, hardware o material procesado depende del elemento dominante. 
 Diseño y Desarrollo: Son el conjunto de procesos que transforma los requisitos en 
características  especificadas o en la especificación  de un producto, proceso o 
sistema.  Los términos "diseño" y "desarrollo" algunas veces se utilizan como 
sinónimos y algunas veces se utilizan para definir las diferentes etapas de todo el 
proceso de diseño y desarrollo. Puede aplicarse un calificativo para indicar la 
naturaleza de lo que se está diseñando y desarrollando. 
 Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. 
 Acción preventiva: Es la acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad  detectada u otra situación no deseable.  
 Reproceso: Es la acción tomada sobre un producto  no conforme para que cumpla 
con los requisitos. 
1.14  MARCO LEGAL Y NORMATIVO
22
 
Dentro del marco legal y normativo del presente documento, se debe precisar que la norma 
ISO 9001: 2008 define los parámetros para realizar los requisitos genéricos y pretende que 
sean aplicables a todas las organizaciones, en nuestro caso, instituciones educativas ya sean 
formales o no formales. 
Norma ISO 9001: 2008. Cumplir con las especificaciones requeridas por la norma. 
                                                 
22
 MinEducación (2014).Normatividad. Bogotá.: MinEducación: Todos por un Nuevo País: Paz, Equidad, 
Educación. Recuperado de http://www.mineducacion.gov.co/1759/w3-propertyvalue-51455.html 
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Algunas de los requerimientos legales impuestos por el Estado a las educaciones educativas 
en todo el territorio nacional son: 
 Ley 115 de 1994 
Artículo 4º.- Calidad y cubrimiento del servicio. Corresponde al Estado, a la sociedad y a 
la familia velar por la calidad de la educación y promover el acceso al servicio público 
educativo, y es responsabilidad de la Nación y de las entidades territoriales, garantizar su 
cubrimiento. 
El Estado deberá atender en forma permanente los factores que favorecen la calidad y el 
mejoramiento de la educación; especialmente velará por la cualificación y formación de los 
educadores, la promoción docente, los recursos y métodos educativos, la innovación e 
investigación educativa, la orientación educativa y profesional, la inspección y evaluación 
del proceso educativo. 
Artículo 5º.- Fines de la educación. De conformidad con el artículo 67 de la Constitución 
Política, la educación se desarrollará atendiendo a los siguientes fines: 
1. El pleno desarrollo de la personalidad sin más limitaciones que las que le imponen los 
derechos de los demás y el orden jurídico, dentro de un proceso de formación integral, 
física, psíquica, intelectual, moral, espiritual, social, afectiva, ética, cívica y demás valores 
humanos. 
2. La formación en el respecto a la vida y a los demás derechos humanos, a la paz, a los 
principios democráticos, de convivencia, pluralismo, justicia, solidaridad y equidad, así 
como en el ejercicio de la tolerancia y de la libertad. 
3. La formación para facilitar la participación de todos en las decisiones que los afectan en 
la vida económica, política, administrativa y cultural de la Nación. 
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4. La formación en el respeto a la autoridad legítima y a la ley, a la cultura nacional, a la 
historia colombiana y a los símbolos patrios. 
5. La adquisición y generación de los conocimientos científicos y técnicos más avanzados, 
humanísticos, históricos, sociales, geográficos y estéticos, mediante la apropiación de 
hábitos intelectuales adecuados para el desarrollo del saber. 
6. El estudio y la comprensión crítica de la cultura nacional y de la diversidad étnica y 
cultural del país, como fundamento de la unidad nacional y de su identidad. 
7. El acceso al conocimiento, la ciencia, la técnica y demás bienes y valores de la cultura, el 
fomento de la investigación y el estímulo a la creación artísticas en sus diferentes 
manifestaciones. 
8. La creación y fomento de una conciencia de la soberanía nacional y para la práctica de la 
solidaridad y la integración con el mundo, en especial con Latinoamérica y el Caribe. 
9. El desarrollo de la capacidad crítica, reflexiva y analítica que fortalezca el avance 
científico y tecnológico nacional, orientado con prioridad al mejoramiento cultural y de la 
calidad de la vida de la población, a la participación en la búsqueda de alternativas de 
solución a los problemas y al progreso social y económico del país. 
10. La adquisición de una conciencia para la conservación, protección y mejoramiento del 
medio ambiente, de la calidad de la vida, del uso racional de los recursos naturales, de la 
prevención de desastres, dentro de una cultura ecológica y del riesgo y de la defensa del 
patrimonio cultural de la Nación.   
11. La formación en la práctica del trabajo, mediante los conocimientos técnicos y 
habilidades, así como en la valoración del mismo como fundamento del desarrollo 
individual y social. 
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12. La formación para la promoción y preservación de la salud y la higiene, la prevención 
integral de problemas socialmente relevantes, la educación física, la recreación, el deporte y 
la utilización adecuada del tiempo libre. 
13. La promoción en la persona y en la sociedad de la capacidad para crear, investigar, 
adoptar la tecnología que se requiere en los procesos de desarrollo del país y le permita al 
educando ingresar al sector productivo.  
 
 
 Ley 715 de Diciembre 21 de 2001 
Instituciones educativas. Institución educativa es un conjunto de personas y bienes 
promovida por las autoridades públicas o por particulares, cuya finalidad será prestar un 
año de educación preescolar y nueve grados de educación básica como mínimo, y la media. 
Las que no ofrecen la totalidad de dichos grados se denominarán centros educativos y 
deberán asociarse con otras instituciones con el fin de ofrecer el ciclo de educación básica 
completa a los estudiantes. 
Deberán contar con licencia de funcionamiento o reconocimiento de carácter oficial, 
disponer de la infraestructura administrativa, soportes pedagógicos, planta física y medios 
educativos adecuados. 
Las instituciones educativas combinarán los recursos para brindar una educación de 
calidad, la evaluación permanente, el mejoramiento continuo del servicio educativo y los 




 Decreto 1850 Agosto 13  de 2002 
Por el cual se reglamenta la organización de la jornada escolar y la jornada laboral de 
directivos docentes y docentes de los establecimientos educativos estatales de educación 
formal, administrados por los departamentos, distritos y municipios certificados, y se dictan 
otras disposiciones. 
Es el tiempo diario que dedica el establecimiento educativo a sus estudiantes en la 
prestación directa del servicio público educativo, de conformidad con las normas vigentes 
sobre calendario académico y con el plan de estudios. 
Artículo 1º Jornada escolar. Es el tiempo diario que dedica el establecimiento educativo a 
sus estudiantes en la prestación directa del servicio público educativo, de conformidad con 
las normas vigentes sobre calendario académico y con el plan de estudios. 
Artículo 2º Horario de la jornada escolar. El horario de la jornada escolar será definido por 
el rector o director, al comienzo de cada año lectivo, de conformidad con las normas 
vigentes, el proyecto educativo institucional y el plan de estudios, y debe cumplirse durante 
las cuarenta (40) semanas lectivas establecidas por la Ley 115 de 1994 y fijadas por el 
calendario académico de la respectiva entidad territorial certificada. 
El horario de la jornada escolar debe permitir a los estudiantes, el cumplimiento de las 
siguientes intensidades horarias mínimas, semanales y anuales, de  actividades pedagógicas 
relacionadas con las áreas obligatorias y fundamentales y con las asignaturas optativas, para 
cada uno de los grados de la educación básica y media, las cuales se contabilizarán en horas 
















Básica primaria        25   1.000 
Básica secundaria y media        30   1.200 
Fuente: MinEducación (2014-2016).Diario oficial No. 44901. Bogotá.: MinEducación. Recuperado 
de: http://www.mineducacion.gov.co/1621/articles-103274_archivo_pdf.pdf 
 
 DECRETO No. 529 21 de febrero de 2006  
Artículo Cuarto. Clasificación por certificación de sistema de gestión de calidad.  
Para la clasificación de un establecimiento educativo privado dentro del régimen de libertad 
regulada será válido el certificado sobre la aplicación de un sistema de gestión de calidad 
normalizado, otorgado por un organismo de certificación acreditado por la 
Superintendencia de Industria y Comercio en el Sistema Nacional de Normalización, 
Certificación y Metrología, cuyo alcance de acreditación comprenda la clasificación M 
Educación (División 80) de conformidad con el Código Industrial Internacional Uniforme - 
CIIU Revisión 3.Continuación del Decreto “Por el cual se establece el procedimiento para 
la fijación o reajuste de tarifas de matrículas, pensiones y cobros periódicos para 
establecimientos educativos privados de educación preescolar, básica y media clasificación 
el régimen de libertad regulada, y se dictan otras disposiciones” La copia de tal certificado 
deberá ser adjuntada a la comunicación que dirija el establecimiento educativo a la 
Secretaria de Educación de la entidad territorial certificada correspondiente, invocando la 
aplicación del régimen de libertad regulada, así como el formulario sobre ingresos y costos 
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que hace parte del Manual de Evaluación y Clasificación de Establecimientos Educativos 
Privados adoptado por el Ministerio de Educación Nacional, debidamente diligenciado. 
Parágrafo: Un sistema de gestión de calidad normalizado es el que corresponde a un 
conjunto de elementos mutuamente relacionados para dirigir y controlar la calidad de una 
organización, especificados en una norma técnica como requisitos, tal como el previsto en 
la NTC – ISO 9000.  
 
1.15  RECURSOS Y PRESUPUESTO 
1.15.1 Físicos  
En el desarrollo del proyecto de grado en la institución educativa Colegio Popular 
Bolivariano se utilizaran herramientas físicas que nos ayudaran en la obtención de 




Libros sobre el tema a desarrollar. 
Instrumentos de medición, equipos informáticos y papelería. 
Instalaciones de la Universidad Libre. 
Instalaciones de la institución educativa Colegio Popular Bolivariano. 
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 En caso de presentar alguna inconsistencia en cuanto a los recursos físicos se genera 
un plan de acción que permita corregir dicha inconsistencia y continuar con el 
desarrollo del proyecto: El plan de acción para solucionar cualquier tipo de 
imprevisto consiste en sumar un porcentaje del 9% al subtotal de los costos  que 
tiene el objetivo de solucionar cualquier imprevisto ya sea Físico, Humanos e 
Institucionales.   
 
1.15.2 Humanos e Institucionales 
En el desarrollo del proyecto de grado en la institución educativa Colegio Popular 
Bolivariano se contara con el asesoramiento de diferentes docentes, directivos, etc., los 
cuales son colaboradores voluntarios y otros asignados por la Universidad Libre de 
Colombia los cuales  colaboraran para que el desarrollo del Sistema de Gestión sea 
beneficioso para los estudiantes, docentes, directivos y todo la comunidad involucrada 
directa e indirectamente con la Institución educativa Colegio Popular Bolivariano. 
Universidad Libre de Colombia. 
Directivos y Docentes de la Universidad Libre de Colombia. 
Biblioteca Distritales.  
Director de Proyecto. 
Administrativos y docentes del Colegio Popular Bolivariano. 
Porcentaje aleatorio de la población estudiantil del Colegio Popular Bolivariano.
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1.15.3 Presupuesto 
LA TABLA 8.  PRESENTA EL PRESUPUESTO REQUERIDO PARA LA EJECUCIÓN DEL PROYECTO. 
 
Tabla 8. Presupuesto requerido 
ITEM UNIDAD DESCRIPCION  CANTIDAD Vr. 
UNITA 
Vr. TOTAL FUENTE  
1. Recursos Humanos        
1.1 Salarios (Docente, Gestores Proyecto)        
1.1.1. Asesorías externas Hora   20 50000 $ 1.000.000 No cobra 
1.1.2. Asesoría Director del Proyecto Hora   60 27000 $ 1.620.000 No cobra 
1.1.3. Gestores del Proyecto Hora   250 10000 $ 2.500.000 No cobra 
1.2 Capacitaciones en General        
1.2.2 Participación en foros, seminarios 
aplicados del tema 
Evento 
Costos variables, 
según el evento 
 
3 25000 $ 75.000 Recurso Propio 
Subtotal Recursos Humanos      $ 5.195.000  
2. Viajes        
2.2 Transporte local Viaje Viaje  70 1200 $ 84.000 Recurso Propio 
Subtotal Viajes      $ 84.000  
3. Equipos y Material        
3.1 Computador con acceso a internet Hora   70 1500 $ 105.000 Recurso propio 
3.2 Esferos Unidad   3 2500 $ 7.500 Recurso propio 
3.3 Impresiones Unidad   500 100 $ 50.000 Recurso propio 
3.4 Cuaderno notas Unidad   1 7000 $ 7.000 Recurso propio 
3.5 Fotocopias Unidad Incluye Resma  500 50 $ 25.000 Recurso propio 
3.6 Otros (Anillados, empastados) Unidad Empaste Fino Final  1 14500 $ 14.500 Recurso propio 
Subtotal Equipos y Material      $ 209.000  
5. Otros costos, servicios        




3 60000 $ 180.000 Recurso propio 
5.2 Compra Directorio institucional Unidad Cám de comercio  2 20000 $ 40.000 Recurso propio 
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5.3 Cartas de presentación Unidad No se cobra.  30 1500 $ 45.000 Secre. Facultad 
5.4 Mensajería Local Veces   30 2500 $ 75.000  
5.5 Comunicación Minuto   150 300 $ 45.000 Recurso propio 
Subtotal Otros Costos/Servicios      $ 385.000  
6. Otros Publicaciones   1 12000 $ 12.000 Recurso propio 
Subtotal Otros      $ 12.000  
7. SUBTOTAL DE COSTOS      $ 5.885.000  
8. 9% IMPREVISTOS      $ 529.650 Recurso propio 
9. TOTAL DE COSTOS      $ 6.414.650  
Fuente: Autor 2014 
 
 En caso de presentar alguna inconsistencia en cuanto a los recursos físicos, humanos e institucionales  se genera un plan de 
acción que permita corregir dicha inconsistencia y continuar con el desarrollo del proyecto: El plan de acción para solucionar 
cualquier tipo de imprevisto consiste en sumar un   9% al subtotal de los costos por lo tanto los recursos destinados para el 
manejo de imprevistos son  de  $529.650  que tiene el objetivo de solucionar cualquier imprevisto ya sea Físico, Humano e 
Institucional.   
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1.16  CRONOGRAMA 
En el figura 5, se encuentra discriminado el cronograma de actividades, realizado en el programa de microsoft project.  






Fuente: Autor 2014 
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2.   DESARROLLO DEL PROYECTO 
2.1 DIAGNÓSTICO DE LA ORGANIZACIÓN 
El diagnostico organizacional de la situación del plantel educativo Colegio Popular 
Bolivariano constituye el primer objetivo de la realización del presente proyecto y para su 
desarrollo se llevan a cabo una serie de actividades y de recolección de información acerca 
del estado actual, tanto de aspectos relativos a la organización del plantel, como del grado 
de implementación del Sistema de Gestión de calidad siguiendo los parámetros de la norma 
ISO 9001:2008. 
En cuanto a los aspectos organizativos, se elabora y analiza la matriz DOFA, donde se 
dejan ver las Debilidades, Oportunidades, fortalezas y Amenazas haciendo un análisis de la 
forma como se pueden cruzar las mismas en busca de la mejora continua que es uno de los 
principios de la ISO 9001. 
Por otro lado, se requiere el diagnóstico de la forma en que la institución cumple con los 
lineamiento de la norma ISO 9000 V 2008 y para presentar los resultados que se basan en 
la observación continua y en las encuestas realizadas al personal de docentes se presenta 
una matriz VESTER, que califica el cumplimiento de los principios que rigen la norma. Por 
otro lado se presenta la matriz de cumplimiento de los requisitos concretos o los debe de la 
norma que igualmente se basan en la observación continua, en la revisión de 
documentación existente y en las repuestas de los encuestados.  
Además, para realizar este diagnóstico se reunió todo el personal tanto académico como 
administrativo explicando a estos la metodología sobre el Sistema de Gestión de Calidad, 
fases del proyecto y realizando posteriormente una socialización mediante una mesa 
redonda en la que se analizan conceptos referentes al Sistema de Gestión de Calidad 
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aplicados en el Colegio Popular Bolivariano. En la tabla 9 se inicia con la presentación de 
la matriz DOFA para luego presentar el análisis de los cruces FO, DO, FA Y DA, que se 
identifican como elementos de mejora. 
TABLA 9. RESUMEN DOFA 
CRITERIOS EXTERNOS(Oportunidades) CRITERIOS INTERNOS(Debilidades) 
Mejor posicionamiento dentro del mercado 
siendo más competitivos en el sector. 
Deficiencia en planificación estratégica por la parte administrativa del 
Colegio Popular Bolivariano. 
Cobertura de la demanda en el sector; es decir 
más beneficio para la sociedad. 
Deficiencia control de procesos: Faltan procedimientos documentados 
Generación de nuevos empleos directos: Esta 
oportunidad va ligada al crecimiento y 
posicionamiento del Colegio Popular Bolivariano. 
Falta control de registros. 
Mejor situación Socio-Económica en el sector: 
Posible disminución del desempleo e inseguridad a 
largo plazo. 
Deserción escolar debido a poca motivación interna para los clientes 
tanto académicamente como en infraestructura. 
Desventaja competitiva: Herramientas tecnológicas e informáticas 
desactualizadas. 
Deficiencia en indicadores de Gestión establecidos. 
Posible incremento en el costo de matriculas puede ser no muy 
beneficioso en cuanto al aumento y sostenimiento de la demanda. 
Personal administrativo no capacitado en cuanto a estudios formales 
relacionados con la Norma Iso 9001:2008. 
CRITERIOS EXTERNOS(Amenazas) CRITERIOS INTERNOS (Fortalezas). 
Colegios aledaños están en proceso de 
desarrollo del Sistema de Gestión de calidad mediante 
la norma Iso 9001:2008 
Compromiso e interés por parte de docentes y parte administrativa en 
cuanto al estudio y futura implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad mediante la norma Iso 9001:2008 en el colegio Popular 
Bolivariano. 
Demanda exigente que varía de acuerdo a las 
exigencias del mercado actual. 
El colegio Popular Bolivariano cuenta con una estructura 
organizacional definida. 
Situación socio - económica del entorno baja: - 
Inseguridad -Desempleo 
Cumplimiento de disposiciones y normas legales: Cuenta con registro 
calificado exigido por ministerio de educación. 
Clientes que abandonan la institución por 
problemas socio-económicos. 
Disponibilidad de recursos para implementar a futuro el Sistema de 
Gestión de Calidad mediante la norma Iso 9001:2008; conociendo la 
importancia de este y algunos de sus beneficios. 
Espacio o facilidad para adquirir terreno o infraestructura para 
construir posibles nuevas sedes institucionales pertenecientes al colegió 
Popular Bolivariano dentro del sector. 
Buena aceptación de nuestros clientes y sociedad al desarrollar y 
posiblemente implementar el Sistema de Gestión de calidad. 
Fuente: El autor 2015 
A continuación se presenta una explicación un poco más amplia de cada uno de los 
elementos DOFA identificados en el colegio. 
 
62 
DEBILIDADES (CRITERIOS INTERNOS) 
 DEFICIENCIA EN PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA POR LA  PARTE 
ADMINISTRATIVA  DEL  COLEGIO POPULAR BOLIVARIANO: El Colegio 
Popular Bolivariano es deficiente en cuanto a su planeación estratégica en todos sus 
proyectos administrativos; esto se refleja en un manejo de costos ineficientes, 
igualmente, en cuanto al Sistema de Gestión de Calidad, no se ha realizado una 
planeación estratégica eficiente.  
 DEFICIENCIA CONTROL DE PROCESOS: FALTAN PROCEDIMIENTOS 
DOCUMENTADOS: En el Colegio Popular Bolivariano no existen procedimientos 
documentados; es decir los procesos no tienen un soporte escrito y bien definido 
que facilite su evaluación y mejora continua. 
 FALTA  CONTROL DE REGISTROS: En el Colegio Popular Bolivariano no hay 
control de registros basados en la norma ISO 9001:2008. 
 DESERCIÓN ESCOLAR DEBIDO A POCA MOTIVACIÓN INTERNA PARA 
LOS CLIENTES TANTO ACADÉMICAMENTE COMO EN 
INFRAESTRUCTURA: Se presenta mucha perdida de mercados debido a que el 
cliente interno es decir los estudiantes abandonan las aulas de clases o desertan de la 
institución por no encontrar un incentivo que la institución les ofrezca Ejemplo: 
Becas para mejores estudiantes, tutorías constantes, sentirse acompañado por 
docentes personal y académicamente; es decir que la institución le dé a cada 
estudiante ese sentido de entusiasmo enseñándoles y demostrándoles que estudiar si 
vale la pena. Además el colegio cuenta con poca infraestructura lúdica o deportiva. 
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 DESVENTAJA COMPETITIVA: HERRAMIENTAS TECNOLÓGICAS E 
INFORMÁTICAS DESACTUALIZADAS: El colegio no cuenta con herramientas 
tecnológicas e informáticas actualizadas lo que no le permite ofrecer un servicio de 
calidad en este sentido. 
 DEFICIENCIA EN INDICADORES DE GESTIÓN ESTABLECIDOS: Los 
indicadores de Gestión establecidos son deficientes y no están bajo las condiciones 
exigidas por el Sistema de Gestión de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008. 
 POSIBLE INCREMENTO EN EL COSTO DE MATRICULAS PUEDE SER NO 
MUY BENEFICIOSO EN CUANTO AL AUMENTO Y SOSTENIMIENTO DE 
LA DEMANDA: Con la posible implementación del sistema de Gestión de calidad 
basado en la norma ISO 9001:2008 el mejoramiento continuo será evidente y como 
lo que se ofrece es un servicio de excelente calidad posiblemente se incrementaría 
un poco el costo de la matricula esto podría causar un impacto de disminución en la 
demanda debido a que los clientes potenciales presentan una situación socio – 
económica baja. 
 PERSONAL ADMINISTRATIVO NO CAPACITADO EN CUANTO A 
ESTUDIOS FORMALES RELACIONADOS CON LA NORMA ISO 9001:2008: 
El personal administrativo del colegio Popular Bolivariano es un personal  
calificado con muy buena disposición por aprender pero hasta la fecha no han 





OPORTUNIDADES (CRITERIOS EXTERNOS) 
 MEJOR POSICIONAMIENTO DENTRO DEL MERCADO SIENDO MÁS 
COMPETITIVOS EN EL SECTOR: Al realizar el desarrollo y posible 
implementación de la norma ISO 9001:2008 el Colegio Popular Bolivariano podrá 
enfocarse en la mejora continua de sus procesos y al cumplir con los principios de la 
norma será más competitivo externamente dentro del sector educativo. 
 COBERTURA DE LA DEMANDA EN EL SECTOR; ES DECIR MÁS 
BENEFICIO PARA LA SOCIEDAD: Con el desarrollo y posible implementación 
de la norma ISO 9001:2008 en el colegio Popular Bolivariano se genera la  
oportunidad de mayor crecimiento en cuanto al número de clientes matriculados 
dentro del mismo sector y estos a su vez dan un buen posicionamiento de marca al 
producto o al nombre del colegio permitiéndole extenderse y traer clientes nuevos; 
esto provocaría un aumento de la demanda trayendo consigo beneficios externos 
para la sociedad puesto que se tendrían más jóvenes desarrollando un plan de vida 
diferente al actual. 
 GENERACIÓN DE NUEVOS EMPLEOS DIRECTOS: ESTA OPORTUNIDAD 
VA LIGADA AL CRECIMIENTO Y POSICIONAMIENTO DEL COLEGIO 
POPULAR BOLIVARIANO: Debido al aumentó en la demanda el Colegio Popular 
Bolivariano crece o debe crecer  en cuanto ha  infraestructura y académicamente por 
lo tanto  contrata personal del sector para diferentes labores requeridas. 
 MEJOR SITUACIÓN SOCIO-ECONÓMICA EN EL SECTOR: POSIBLE 
DISMINUCIÓN DEL DESEMPLEO E INSEGURIDAD A LARGO PLAZO: Con 
el desarrollo y posible implementación de la norma Iso 9001:2008 en el colegio 
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Popular Bolivariano se genera la  oportunidad de mejorar la situación socio –
económica dentro del sector porque con más clientes matriculados y graduados se le 
está aportando al sector y al país estudiantes más capacitados y emprendedores que 
posiblemente con sus nuevas ideas generen el cambio socio – económico que el 
sector necesita; el desempleo y la inseguridad se puede disminuir a largo plazo por 
medio de las futuras generaciones que sean educadas bajo la filosofía del colegio 
Popular Bolivariano. 
FORTALEZAS (CRITERIOS INTERNOS) 
 COMPROMISO E INTERÉS POR PARTE DE DOCENTES Y PARTE 
ADMINISTRATIVA EN CUANTO AL ESTUDIO Y FUTURA IMPLEMENTACIÓN 
DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD MEDIANTE LA NORMA ISO 
9001:2008 EN EL COLEGIO POPULAR BOLIVARIANO: El personal de docentes y 
administrativos además de tener un compromiso con la institución en cuanto al 
desarrollo y posible implementación de la norma Iso 9001.2008 también muestran un 
interés propio por aprender, investigar  e indagar sobre el tema de calidad basado en la 
norma ISO 9001:2008. 
 EL COLEGIO POPULAR BOLIVARIANO CUENTA CON UNA ESTRUCTURA 
ORGANIZACIONAL DEFINIDA: Por ser una organización administrativamente 
pequeña el colegio Popular Bolivariano cuenta con una estructura organizacional 
definida. 
 CUMPLIMIENTO DE DISPOSICIONES Y NORMAS LEGALES: CUENTA 
CON REGISTRO CALIFICADO EXIGIDO POR MINISTERIO DE 
EDUCACIÓN: El colegio Popular Bolivariano cumple  y  cuenta con todas las 
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disposiciones y normas legales vigentes todo esto avalado por el registro calificado 
obtenido ante el Ministerio de Educación Nacional. 
 DISPONIBILIDAD DE RECURSOS PARA IMPLEMENTAR A FUTURO EL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD MEDIANTE LA NORMA ISO 
9001:2008; CONOCIENDO LA IMPORTANCIA DE ESTE Y ALGUNOS DE 
SUS BENEFICIOS: IMPORTANCIA DE ESTE Y ALGUNOS DE SUS 
BENEFICIOS: El  Rector General de esta organización en este caso el  rector 
basando su criterio en el contador o tesorero del colegio Popular Bolivariano y en el 
estudio de costos presentados por el investigador  en este caso el autor  ha 
manifestado que cuentan con los recursos para el desarrollo y que este desarrollo ya 
fue autorizado y asumirán los costos tanto el investigador en este caso el autor como 
el colegio; y se le dará  la importancia a  este proceso como una ventaja competitiva 
con muchos beneficios para la institución .   
 ESPACIO O FACILIDAD PARA ADQUIRIR TERRENO O 
INFRAESTRUCTURA PARA CONSTRUIR POSIBLES NUEVAS SEDES 
INSTITUCIONALES PERTENECIENTES AL COLEGIÓ POPULAR 
BOLIVARIANO DENTRO DEL SECTOR: El colegio Popular Bolivariano  ya 
adquirió una nueva sede dentro del sector a 100 mts  de su sede principal y cuenta 
con disponibilidad para adquirir nuevos terrenos e  infraestructura cuando la 




 BUENA ACEPTACIÓN DE NUESTROS CLIENTES Y SOCIEDAD AL 
DESARROLLAR Y POSIBLEMENTE IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD: Los clientes internos, externos y sociedad en general 
están dispuestos a seguir los procesos que se han socializado como necesarios para 
la implementación del SGC y serán clientes satisfechos directa o indirectamente con 
su aplicación dentro de la institución. 
 
AMENAZA (CRITERIOS EXTERNOS) 
 COLEGIOS ALEDAÑOS ESTÁN EN PROCESO DE DESARROLLO DEL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD MEDIANTE LA NORMA ISO 
9001:2008: Tres  de los cuatro  colegios del sector están en proceso de desarrollo de 
la norma ISO 9001:2008. 
 DEMANDA EXIGENTE QUE VARIA DE ACUERDO A LAS EXIGENCIAS 
DEL MERCADO ACTUAL: El colegio Popular Bolivariano tiene dos clases de 
clientes externos alumnos y padres de familia que vienen siendo parte de la  misma 
sociedad; el colegio al incurrir en fallas internas como falta de una tecnología 
actualizada y falta de capacitación constante de docentes provoca una amenaza 
interna para la Institución pues los procesos pierden la confianza y el cliente duda 
del producto o servicio ofrecido disminuyendo la demanda y al mismo tiempo 
ofreciendo un valor agregado negativo para el país al graduar bachilleres no muy 
competitivos  en este mundo de Globalización que es tan exigente en la formación 
activa de sus futuros ciudadanos  y líderes.  
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 SITUACIÓN SOCIO - ECONÓMICA DEL ENTORNO BAJA: - INSEGURIDAD 
–DESEMPLEO: Alrededor del colegio Popular Bolivariano o en el mismo sector se 
presenta un índice de desempleo e inseguridad alto que se constituyen en una 
amenaza  para el colegio en cuanto al cuidado y protección de su infraestructura;  
clientes internos y externos se ven afectados  por estos índices de inseguridad que se 
ven reflejados en ausentismo escolar y disminución de la demanda de cupos en los 
distintos cursos académicos. 
 CLIENTES QUE ABANDONAN LA INSTITUCIÓN POR PROBLEMAS 
SOCIO-ECONÓMICOS: En primer lugar una situación socio-económica baja   
genera inseguridad  y desempleo como resultado de esto se tiene  una disminución 
en la demanda de clientes o estudiantes matriculados. 
 Otro aspecto a considerar sobre la disminución de la demanda tiene que ver con la 
deserción escolar por clientes o estudiantes ya matriculados que por temas o 
problemas personales, familiares o sociales deciden abandonar la institución 
convirtiéndose en una amenaza externa para el país. 
Después de haber identificado estos elementos de la matriz se requiere cruzarlos para 
identificar como impulsar las fortalezas y aprovechar el conocimiento de las debilidades y 
amenazas para potenciar oportunidades de desarrollo que beneficien los procesos de mejora 







El compromiso de las directivas, la infraestructura existente y la disponibilidad de recursos, 
tanto para tratar de optimizar procesos como para ampliar la planta física puede permitir el 
desarrollo de las siguientes estrategias de mejoramiento: 
Desarrollar y posiblemente implementar el Sistema de Gestión de Calidad basado en la 
norma ISO 9001:2008 con apoyo de docentes y personal administrativo. 
Optimizar instalaciones, infraestructura y Fortalecer la oferta educativa buscando 
actualización, innovación tecnológica y académica por medio de un modelo educativo o 
modelos educativos integrados. 
Desarrollar una cultura financiera que permita al colegio Popular Bolivariano tener pleno 
conocimiento del costo en cuanto al desarrollo y posible implementación del Sistema de 
Gestión de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 en búsqueda del mejoramiento 
continuo; esto con el fin de darle un óptimo manejo a los recursos y lograr el desarrollo y 
posible implementación de la norma en su totalidad. 
Crear un manual de calidad que permita tener una política de calidad que encause el 
proceso de desarrollo y posible implementación de la norma; además crear indicadores que 





Igualmente al ser conscientes de debilidades como la falta de planeación que se presenta 
hasta el momento, la falta de control e indicadores en los procesos hasta ahora 
identificados, la poca motivación de los estudiantes hacia un compromiso y pertenencia por 
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la institución, el atraso tecnológico y la falta de capacitación, se puede reaccionar para 
corregir estas debilidades con acciones como las siguientes: 
Evaluar posibles proyectos que permitan a la institución crecer competitivamente. Ejemplo: 
Adquisición de nuevos equipos y programas para el área de sistemas; desarrollo y posible 
implementación de la norma Iso 9001:2008.  
Revisión del modelo educativo de acuerdo a las necesidades o demandas productivas 
exigidas por el país y por la sociedad. 
Capacitar constantemente y evaluar al personal administrativo y docentes en cuanto a 
estudios realizados con la norma ISO 9001:2008. 
FA 
De esta misma forma las amenazas a las que está expuesta la institución como lo son la 
buena gestión de la competencia, la heterogeneidad socioeconómica y el nivel de exigencia 
de la demanda pueden ser contrarrestadas potencializando las fortalezas de la institución 
mediante acciones como las siguientes: 
Crear nuevas sedes o nuevos espacios (remodelar) que permitan tener espacios óptimos 
para el aprendizaje en cuanto al área de sistemas, química, física, deportes, cultura 
(Biblioteca). 
Mejorar infraestructura, crear convenios con instituciones como el Sena permitiendo a 
egresados tener posibles capacitaciones técnicas que le permitan tener oportunidades de 
empleo reales. 
Diseñar medidas de retención de alumnos; más inversión en la parte de mercadeo dar 





Por otro lado  las debilidades identificadas como la falta de planeación, la falta de control e 
indicadores, la poca motivación de los estudiantes, el atraso tecnológico y la falta de 
capacitación se pueden contrarrestar en la medida en que la institución se fortalezca 
erradicándolas y a la vez   fortalezca sus procesos para combatir las amenazas con acciones 
encaminadas a implementar el SGC, empezando por la creación de manual de calidad en el 
colegio Popular Bolivariano basado en la norma ISO 9001:2008, para de esta forma 
desarrollar e implementar la norma ISO 9001: 2008 en el colegio Popular Bolivariano 
contenida en el manual. 
Pero para cumplir con estas acciones de forma eficiente en el marco de la norma ISO 9001 
V 2008 es necesario determinar las principales causas que afectan a la institución para que 
los principios de la norma no se apliquen eficientemente. Para esto se presenta la matriz de 
VESTER en la que se califica cada uno de los principios interrelacionándolos con los siete 
restantes para concluir el diagnóstico de cuáles son las principales causas que impiden 
lograr disminuir los reprocesos y las deficiencias administrativas y académicas relacionadas 
con la norma ISO 9001 V 2008 en el Colegio Popular Bolivariano.  Es necesario aclarar 
que no se está dando un grado de importancia general a los principios de la norma, puesto 
que por su naturaleza dentro de la norma todos tendrían la misma importancia. 
Simplemente se está haciendo un diagnóstico de cómo han sido contemplados estos 
principios dentro del colegio. 
En la tabla 10 se presenta el desarrollo de la matriz Vester en la que se utilizan las 
siguientes convenciones Puntaje 0 → No es causa, 1→ Es causa indirecta, 2→ Es causa 
medianamente directa y 3→Es causa muy directa. Luego se presenta su interpretación para 
el diagnóstico requerido. 
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TABLA 10. MATRÍZ VESTER 
 




































No hay enfoque al 
cliente 
0 2 1 2 2 2 3 3 15 13,27% 
Falta liderazgo 1 0 3 3 3 2 1 1 14 12,39% 
Falta participación 
del personal 
1 3 0 2 2 2 2 2 14 12,39% 
No hay enfoque 
basado en procesos 
2 3 1 0 2 3 3 1 15 13,27% 
No hay enfoque de 
sistemas para la 
gestión 
2 2 2 3 0 3 1 1 14 12,39% 
No hay enfoque de 
mejora continua 
3 1 1 1 2 0 3 2 13 11,50% 
Las decisiones no se 
basan   en hechos 
concretos 
2 3 1 1 2 3 0 2 14 12,39% 
Falta relaciones 
mutuamente 
beneficiosas con el 
proveedor 
3 2 1 2 2 2 2 0 14 12,39% 
Total Pasivos 14 16 10 14 15 17 15 12 113  
% 12,39% 14,16% 8,85% 12,39% 13,27% 15,04% 13,27% 10,62%  100,00% 




Figura 6. Grafica x, y de cumplimientos 
 
 
Fuente: El autor 2016 
Para realizar un diagnóstico de las condiciones, en cuanto a su situación actual de riesgos 
latentes en las actividades del colegio  y en cuanto al cumplimiento de los requisitos para 
lograr una implementación exitosa de la norma NTC ISO9001:2008 se observa que el 
cumplimiento de los requisitos ISO 9001 v. 2008. Se puede ordenar mediante un diagrama 










0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
MATRIZ XY 
No hay enfoque al cliente
Falta liderazgo
Falta participación del personal
No hay enfoque basado en procesos
No hay enfoque de sistemas para la gestión
No hay enfoque de mejora continua
Las decisiones no se basan   en hechos concretos











Tabla 11. Consolidados de datos Matriz de Vester (Pasivos). 
 
Fuente: El autor 2016 
 
 Figura 7. Diagrama Histograma y Ojiva. 
 
 














No hay enfoque de sistemas para la gestión
15
48 42,48%




No hay enfoque al cliente
14
77 68,14%
No hay enfoque basado en procesos 14 91 80,53%

























Interpretando la matriz Vester y el diagrama Histograma y Ojiva  sobre la importancia de 
los principios de la norma y la forma como estos se han implementado dentro del colegio se 
puede ver como dentro de la institución existe la necesidad muy similar de cumplir con los 
requisitos de la norma ISO 9001 V 2008, principalmente en lo que se refiere a adoptar un 
sistema enfocado hacia las necesidades del cliente que en este caso son los alumnos y 
padres de familia, igualmente importante es tener un sistema enfocado en procesos para que 
sea fácil de evaluar y recalificar. Como era de esperarse por la falta de implementación y 
desconocimiento de los principios de la norma, casi que hay un empate entre los 
porcentajes de participación en la necesidad de cumplir con cada uno de estos. 
Igualmente se observa que las principales causales de esta problemática están constituidas 
por la falta conciencia sobre la necesidad de mejorar continuamente y la falta de liderazgo, 
seguidas por qué No hay enfoque de sistemas para la gestión y porque las decisiones no se 
basan   en hechos concretos. 
Con esta matriz se ha hecho un primer análisis sobre las falencias que representan la 
problemática planteada dentro de la institución pero esta problemática se deja de forma más 
explícita haciendo una matriz del cumplimiento de los requisitos que se exigen dentro de la 










TABLA 12. CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS ISO 9001 V 2008 
 
Fuente: El autor 2015. 
 
CUMPLE NO CUMPLE OBSERVACIONES
X















No hay evidencia documentada sobre sus 
compromisos en cuanto al desarrollo del sistema 




No existen encuestas de servicios y evaluaciones 
a docentes.












Si existe comunicación de responsabilidades, 
pero no dentro de un SGC
Responsabilida





Existe un representante de la dirección pero no 





Se establecen procesos de comunicación pero no 
dentro de un SGC.
Generalidades X
Información de 
entrada para la 
revisión
X
La dirección toma decisiones de acuerdo  con el 
desempeño de los procesos tomando acciones 
correctivas y preventivas pero no dentro del SGC; 




Estos informes son enfocados al mejoramiento 












Falta de capacitación en cuanto al SGC de cliente 
externo e interno.
Infraestructura X
Se determina, suministra y mantiene la 
infraestructura básica; falta innovación 
























































CONTINÚA TABLA 12. CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS ISO 9001 V 2008 
 
Fuente: El autor 2015. 






El colegio Popular Bolivariano planifica y desarrolla procesos para tratar de  
prestar un servicio de calidad a sus estudiantes pero de  estos procesos no 
hay registros o soportes documentados.




El colegio Popular Bolivariano si cumple con los requisitos legales 
establecidos por la secretaria de educación.
Revisión de los requisitos 
relacionados con el 
producto
X
El colegio Popular Bolivariano revisa los requisitos relacionados con el 
servicio teniendo  la capacidad de cumplirlos (Requisitos legales); además 
mantiene registros de los resultados de la revisión y de las acciones 
originadas por la misma pero no dentro de un SGC.
Comunicación con el 
cliente
X
El colegio Popular Bolivariano ha determinado e implementado disposiciones 
eficaces para la comunicación con sus clientes como el buzón de 
sugerencias; quejas o reclamos, cartelera informativa, folletos; pero no 
cuenta con una pagina web en optimas condiciones.
Planificación del diseño y 
desarrollo
X
El colegio Popular Bolivariano planifica y controla el diseño y desarrollo del 
servicio.
Elementos de entrada 
para el diseño y 
desarrollo
X
Se determinan elementos de entrada relacionados con los requisitos del 
servicio pero no se mantienen registros fácilmente identificables y 
recuperables.
Resultados del diseño y 
desarrollo
X
Los resultados del diseño y desarrollo son aprobados por un comité de 
docentes antes de su liberación; pero no se cumplen los elementos de 
entrada para el diseño y desarrollo en su totalidad.
Revisión del diseño y 
desarrollo
X
El colegio Popular Bolivariano no evalúa la capacidad de los resultados de 
diseño y desarrollo (Plan de mejoramiento) en las etapas adecuadas al no 
realizar esta revisión no identifica cualquier problema por lo tanto no existen 
acciones para corregirlo.
Verificación del diseño y 
desarrollo
X
El colegio Popular Bolivariano realiza la verificación de acuerdo con lo 
planeado; pero no se mantienen registros de los resultados de la verificación.
Validación del diseño y 
desarrollo
X
Control de los cambios 
del diseño y desarrollo
X
Se identifican los cambios del diseño y desarrollo pero no se mantienen 
registros.
Proceso de compras X
El colegio Popular Bolivariano no se asegura que su producto adquirido 
cumple con los requisitos de compra especificados.
Información de las 
compras
X
No se incluyen requisitos para la aprobación del producto (clientes externos e 
internos), procedimientos, procesos y equipos, no existen requisitos para la 
calificación del personal y no se presentan requisitos del SGC.
Verificación de los 
productos comprados
X
El colegio Popular no ha establecido e implementado la inspección u otras 
actividades necesarias para asegurarse de  que el producto comprado 
cumple con los requisitos de compra especificados.
Control de la producción 
y de la prestación del 
servicio
X
El colegio Popular Bolivariano planifica y lleva a cabo la producción (cliente 
interno y externo) y  prestación del servicio   bajo condiciones controladas 
pero no bajo el SGC.
Validación de los 
procesos de producción y 
de la prestación del 
servicio
X
El colegio Popular Bolivariano no realiza la validación de todos sus procesos 
de prestación del servicio excepto el de calificación del personal mediante la 





El colegio Popular Bolivariano lleva un control físico de sus alumnos y realiza 
una trazabilidad de acuerdo al comportamiento académico de cada alumno; 
pero estos registros no son fácilmente identificables y recuperables.
Propiedad del cliente X
El colegio Popular Bolivariano cuida los bienes que son propiedad del cliente 
mientras estén bajo el control de la organización o estén siendo utilizados 





El colegio Popular Bolivariano preserva la seguridad de sus alumnos 
mediante la identificación de cada uno de ellos por medio de archivos físicos 
cumpliendo normas de seguridad interna; pero este proceso no esta 
controlado bajo el SGC.
X







































No. de requisitos que aplican al Colegio Popular Bolivariano= 40 
Numero de requisitos que cumple el Colegio Popular Bolivariano= 13 
% de Cumplimiento =    13 / 40 = 0.325 * 100 = 32.5 %  
 
Como se observa en la matriz de cumplimiento de requisitos para certificación, la gran 
mayoría de estos no se cumplen, porque no hay un sistema de gestión contemplado dentro 
de la institución. Algunos de estos requisitos como son los procesos de comunicación 
interna, la existencia de autoridad o los requisitos de la prestación del servicio se cumplen 
pero no se documentan de la forma como se debe para evidenciar el lograr una certificación 
de calidad.  
En conclusión la etapa de diagnóstico ha mostrado que aunque dentro del colegio Popular 
Bolivariano existen debilidades y amenazas el compromiso de las directivas, la 
infraestructura existente y la disponibilidad de recursos, tanto para tratar de optimizar 
procesos como para ampliar la planta física puede permitir el aprovechamiento de 
oportunidades basadas en la ampliación de los servicios con una mejor calidad y 
sustentados en la observación de los principios de la norma ISO 9001 V 2008. 
Estos principios deben contemplar principalmente un sistema enfocado hacia las 
necesidades del cliente, que se base en hechos concretos y que este encaminado a la 
caracterización de procesos que tiendan siempre hacia la mejora continua, para lo cual se 
necesita del ciclo PHVA y de un liderazgo claro enfocado en lograr eficiencia en el 
funcionamiento del SGC y del colegio como tal. 
Los procesos de la institución están definidos pero no se muestra un documento en la que se 
evidencie su caracterización ni la interacción entre ellos. No se tiene un mapa de procesos 
tampoco se evidencian las actividades de entrada y de salida con procesos precedentes y 
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procesos cliente; Tampoco se ha diseñado un proceso destinado a la revisión de la 
dirección; siendo necesario incorporar las caracterizaciones que tengan en cuenta estos 
aspectos y aprovechar para establecer indicadores que evalúen el desempeño de cada 
proceso y los planes y características de las auditorías que se deben realizar. 
Igualmente se ha identificado que no hay una persona con las competencias necesarias para 
asumir, implementar y mantener un sistema de gestión de calidad, que promueva el enfoque 
en procesos y la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todo los niveles e 
Informe a la alta dirección del desempeño del sistema de gestión de calidad y de sus 
mejoras. Esto como consecuencia de que las revisiones por la dirección no tienen un 
procedimiento estandarizado y periódico que inicie con los resultados de la revisión 
anterior. 
Aunque se tiene documentos aprobados, no hay un listado maestro que incluya los registros 
y formatos de salida de cada proceso. Tampoco se evidencia un sistema de indicadores que 
califique y revalúe el funcionamiento de los procesos. 
 
2.2 DOCUMENTACIÓN DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN 
CALIDAD EN EL COLEGIO POPULAR BOLIVARIANO. 
 
2.2.1 Diseño Mapa de Procesos 
El Mapa de Procesos es la representación gráfica de los procesos que están presentes en una 
organización, mostrando la relación entre ellos y sus relaciones con el exterior. A su vez, 
los procesos pueden ser agrupados en Macro procesos en función de las macro actividades 
llevadas a cabo. Una organización que pretenda una gestión sólida y bien orientada hacia 
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sus objetivos estratégicos y sus resultados clave, requiere de una perspectiva global y 
transversal que sólo puede darse mediante una visión de procesos.
23
 
En el Colegio Popular Bolivariano  los procesos tienen una clasificación y están 
distribuidos en un mapa de procesos, el cual muestra la interacción   entre estos y ofrece 
una visión general del sistema de gestión. 
En la institución existen once procesos, los cuales están clasificados en tres áreas  de 
gestión: área  Directiva, área académica    y  área de Gestión de Recursos (Ver Tabla  13). 
Las áreas o macro procesos son totalmente dependientes porque la interacción entre los 
mismos proporciona el funcionamiento del sistema como uno solo. 
Tabla 13.  Cuadro  MACRO-PROCESOS 
MACRO-PROCESO OBJETIVO  CODIGO 
AREA DIRECTIVA 
Se ubica  en la parte superior ya que sus 
procesos son clave  para elaborar las estrategias 
y   objetivos del colegio y van directamente 
ligados a la visión de la institución. Contienen los 
procesos Gerenciales de la institución. 
ADI- 
AREA ACADEMICA 
Se ubica en la parte media y contiene los 
procesos misionales de la  institución, es decir  
los procesos misionales son los procesos 
esenciales de una institución de educación  
(docencia, investigación y apoyo al sector 
externo) y además son  aquellos procesos que 
añaden valor al cliente o inciden directamente 
en su satisfacción. 
ACD- 
AREA GESTION DE RECURSOS 
Se ubica en la parte inferior y se encarga de 
proveer de manera efectiva los recursos físicos 
que se requieran para el cumplimiento de la 
visión y misión institucional; esto quiere decir 
que  
son de ayuda y soporte para los diferentes 
procesos del colegio. 
AGR- 
Fuente: El autor 2016 
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MACRO – PROCESO DIRECTIVO 
Se ubica  en la parte superior ya que sus procesos son clave  para elaborar las estrategias y   
objetivos del colegio y van directamente ligados a la visión de la institución. Contienen los 
procesos Gerenciales de la institución. En otras palabras el Macro – Proceso Directivo es el 
encargado de:  
 Planificar: decidir por anticipado qué se quiere hacer y cómo. 
 Organizar: diseñar la estructura organizativa. 
 Dirigir los recursos humanos: integrar a las personas en la estructura  





MACRO- PROCESO ACADEMICO 
Esta es la esencia del trabajo de un establecimiento educativo, pues señala cómo se enfocan 
sus acciones para lograr que los estudiantes aprendan y desarrollen las competencias 
necesarias para su desempeño personal, social y profesional. Esta área de la gestión se 
encarga de los procesos de diseño curricular, prácticas pedagógicas institucionales, gestión 
de clases y seguimiento académico entre otras funciones.
25
 Además  este Macro Proceso 
contiene los procesos misionales de la  institución, es decir  los procesos misionales  que  
son  procesos esenciales de una institución educativa (docencia, investigación y apoyo al 
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sector externo) y además son  aquellos procesos que añaden valor al cliente e institución o 
inciden directamente en su satisfacción. 
 
MACRO – PROCESO GESTION DE RECURSOS 
Se encarga de proveer de manera efectiva los recursos físicos que se requieran para el 
cumplimiento de la visión y misión institucional; esto quiere decir que son de ayuda y 
soporte para los diferentes procesos del colegio. 
Para el cumplimiento de este macro- proceso en el Colegio Popular Bolivariano entre otros 
sub- procesos cabe recalcar el de compras  ya que las  compras afectan la calidad de la 
mayoría de organizaciones, aunque no en la misma medida. Para darnos cuenta de ello 
observemos el siguiente esquema: 
 
 
Cadena de aprovisionamiento 
Somos una cadena. No hay organización que no requiera de algún producto ajeno para 
realizar sus actividades. Ciertamente, los productos que compra una academia de inglés no 
tienen tanta importancia para la calidad como una empresa que fabrica motores de barco. 
En el primer caso, si lo profesores forman parte de la plantilla de la academia, los productos 
comprados serán básicamente material de oficina, mobiliario, y servicios varios poco 
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El colegio POPULAR BOLIVARIANO, se comprometerá a satisfacer las necesidades de 
sus clientes, utilizando como herramienta interna un listado de documentos efectuado a 
través del cumplimiento de las especificaciones de calidad establecidas para cada producto, 
y para las actividades que lo requieren atreves de un enfoque basado en procesos 
estandarizados; buscando la mejora continua de las características del sistema de gestión de 
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Figura  8. Mapa de Procesos Colegio Popular Bolivariano 
 
Fuente: El autor 2016 
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2.2.2.  Documentación Procesos Colegio Popular Bolivariano. 
Inicialmente se hace una visita interna a la institución para evidenciar la estructura física de 
la misma, luego se logró mirar la documentación que manejaba la institución en todas sus 
áreas, para indicar algunas mejoras y hacer la primera auditoría. Con esto, se logra realizar 
la política de calidad e indicadores de calidad  teniendo como base, la misión y visión del 
colegio. 
Para realizar un sistema de documentación acorde a los debe de la norma es necesario 
establecer el grado de cumplimiento que se evidencia en el funcionamiento del sistema de 
calidad propuesto y hacer los ajustes necesarios al sistema para que tenga un enfoque 
basado en procesos. Estas modificaciones se observan mediante el diseño del manual de 
calidad del colegio presentado en el anexo D cuya primera versión incluye los ajustes 
realizados como resultado de la revisión  del autor; dentro de los que se destaca el proceso 
de control de documentos, cuyas condiciones generales se presentan en el anexo E, la 
caracterización de los procesos que se presentan en el anexo F y  el establecimiento del 
mapa de procesos  para evidenciar la interrelación entre los mismos, al igual que el diseño 
de un listado maestro de documentos que discrimine claramente cada documento dentro de 
su proceso. 
Para este objetivo se implementó el procedimiento cuyas condiciones generales se 
presentan en el anexo E para identificar, mantener y disponer la documentación y registros 
del SGC. El procedimiento se debe establecer y mantener actualizado de forma que para los 
procesos comprendidos, queden definidas: 
• Las actividades a realizar (Qué)  
• Su secuencia (Cuándo). 
• El modo de proceder (Cómo) 
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• Las responsabilidades (Quién). 
Con respecto a los registros se debe garantizar que éstos sean legibles, identificables y 
rastreables de acuerdo con la actividad involucrada. Además se deben almacenar y 
mantener de modo que se puedan recuperar fácilmente y a la vez sean protegidos contra 
daños. 
Los procedimientos y formatos deben ser elaborados en conjunto con los responsables de la 
actividad o proceso, cuando el empleado tenga computador y un puesto fijo lo puede 
mantener en medio magnético y todos los documentos del SGC llevan un encabezado con 
la razón social del colegio, el nombre del documento, el código y el número de la última 
actualización.  
Todo encabezado lleva un pie de página donde va el nombre del archivo y la paginación, 
para su control en medio magnético siguiendo los lineamientos concretos presentados a 
través del procedimiento documentado para la elaboración y control de documentos que se 
presenta en el anexo E que se ha efectuado para definir los parámetros de control para la 
elaboración y  control de documentos internos y externos del SGC del colegio, aplicando 
desde la identificación de requisitos de la documentación del  sistema, hasta los tipos de 
documentos, criterios para el control de documentos  incluyendo  el control del Manual 
funciones y procedimientos. 
En términos generales, los procedimientos y formatos son elaborados en conjunto con los 
responsables de la actividad o proceso del SGC y cuando el funcionario tenga computador 
y un puesto fijo, estos se pueden mantener en medio magnético, sugiriendo que siempre 
lleve un pie de página donde vaya el nombre del archivo y la paginación, para su control en 
este medio, pero además el nombre y la carpeta en la que se guarda el archivo o registro 
debe corresponder al código que lo identifica. 
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Igualmente, en la tabla  14. Listado de Documentos  se presentan los lineamiento que se 
siguen en el listado maestro de documentos para el cumplimiento de la norma en estos 
aspectos, donde se determinan cuestiones específicas como los criterios de codificación de 
documentos principales del SGC, la revisión, identificación y distribución de documentos 
externos, la ubicación física y disponibilidad principal, el control y prevención del uso no 
intencionado de documentos, la seguridad de los documentos y registros, la  distribución, 
puesta en conocimiento y disponibilidad y las condiciones que aseguran la trazabilidad de 
documentos y registros. 
En cuanto al control operacional de las disposiciones de la norma, este se realiza   a través 
de la caracterización de los distintos procesos como se presenta en el anexo F, empezando 
desde la revisión periódica por parte de las directivas como por las actividades de auditorías 




El colegio POPULAR BOLIVARIANO, se comprometerá a satisfacer las necesidades de 
sus clientes, utilizando como herramienta interna un listado de documentos efectuado a 
través del cumplimiento de las especificaciones de calidad establecidas para cada producto, 
y para las actividades que lo requieren a través de un enfoque basado en procesos 
estandarizados; buscando la mejora continua de las características del sistema de gestión de 
calidad (SGC).Ver Tabla (14). 
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Tabla 14. LISTADO DE DOCUMENTOS 
 
Fuente: El autor 2015 
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NOMBRE SUB 
PROCESOS
SIGLA DEL SUB  PROCESO
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2.2.3.  Acciones Correctivas y Preventivas 
 
Toda organización debe buscar continuamente mejorar la eficacia y la eficiencia de sus 
procesos, más que esperar a que un problema le revele oportunidades para la mejora. 
El colegio Popular Bolivariano debe tener un procedimiento definido para identificar y 
gestionar las actividades de mejora el cual se resume a continuación: 
Identificar las oportunidades de mejora. La necesidad de acción correctiva, preventiva o de 
mejora, se identifican por fallas detectadas en: 
 •Estadísticas de peticiones y reclamos de los grupos de interés.   
•No conformidades críticas repetitivas que impacten en el alumno o al objetivo del proceso 
•Resultados de Auditorías  
•Los resultados de mediciones de los procesos (indicadores de Gestión) 
•Revisiones de la rectoría. 
Documentar la situación identificada. Diligenciar el formato Control de Acciones de 
Mejora teniendo en cuenta los siguientes aspectos: No de solicitud, descripción de la 
situación, fecha de detección, fuente, acciones a realizar, fecha de implantación y riesgo 
que mitiga la acción (fraude interno, fraude externo, relaciones laborales, clientes, daños a 
activos fijos, fallas tecnológicas, ejecución y administrador de procesos).   
Realizar análisis de causas. En los casos de fallas críticas, identificar las causas mediante 
herramientas como Tormenta de Ideas, Diagrama de Pareto, y Diagramas de Causa y 
Efecto entre otros. 
Definir el plan de acción. Definir el plan de acción que dé solución a la situación 
presentada, el tipo de acción, el responsable y la fecha prevista para su implantación. En los 
casos de haber realizado análisis de causas, el plan de acción debe estar orientado a 
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eliminar cada una de las causas que ocasionan las fallas o problemas buscando el 
fortalecimiento de la eficacia y eficiencia de los procesos del sistema de gestión de calidad. 
Dejar el registro del plan de acción en el formato Control de Acciones de Mejora. 
Realizar seguimiento al resultado de las acciones. En todos los casos se debe asegurar que 
se implanten las acciones de acuerdo a lo planeado y en las fechas propuestas. El 
responsable del proceso realiza el seguimiento y registra el resultado obtenido con la 
implantación de las acciones, fecha y Cargo en el formato Control de Acciones de Mejora.  
Verificar la eficacia y cierre de la acción. Si la acción implantada fue eficaz y se alcanzaron 
los resultados de acuerdo con lo esperado se realiza el cierre. Si no logró los resultados 
queda “abierta” y se elabora nuevamente la documentación de una nueva no conformidad 
retomando los pasos anteriores. Después de 2 seguimientos sin poderse cerrar se debe 
reportar a la rectoría para que tome decisiones. 
Realizar Seguimiento a la implantación de acciones de mejora. En las revisiones por la 
rectoría se evalúa el estado de las acciones de mejora implantadas (correctivas – 
preventivas). Mediante la realización de auditorías internas se cumplirá el seguimiento a la 
implantación de acciones de mejora. 
Definir acciones de mejora. En la revisión por la rectoría se definen acciones a implantar 
con el fin de mejorar la gestión del mejoramiento continuo del sistema.  
Es clave crear una cultura que involucre a las personas de manera activa en la búsqueda de 
oportunidades de mejora del desempeño de los procesos, las actividades y de los productos. 
De acuerdo con esto, a fin de involucrar al personal, se delega y entrega al personal la 
autoridad y la responsabilidad de identificar y gestionar oportunidades en las que la 
organización pueda mejorar su desempeño, incentivando al personal mediante el desarrollo 
de actividades como:  
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•Establecimiento de objetivos para el personal, los proyectos y para la institución  
•Reconocimiento y recompensa a la consecución de mejoras  
•Generación de esquemas de sugerencias, que deben incluir respuestas oportunas de la 
dirección. 
Todos estos aspectos y algunos otros necesarios para la implementación exitosa de la 
norma se consignan en el procedimiento documentado que se presenta en el anexo H. 
 
2.2.4. Seguimiento ha procesos por medio de Indicadores de Gestión 
 
Una de las filosofías del colegio será el control estadístico para comprobar el 
comportamiento de los indicadores mediante las mediciones periódicas de cada proceso. 
Para lograr la eficiencia de esta filosofía de medición se requieren técnicas estadísticas que 
contemplen las dimensiones y los límites en los que los datos están por fuera de los 
objetivos de calidad (Ver anexo D. Manual de Calidad) y requieren de medidas preventivas 
o correctivas.   
Entonces se deben establecer niveles de medición que permitan realizar un seguimiento 
periódico de las metas establecidas en el sistema. Estas se encuentran establecidas por 
medio de indicadores de gestión que buscan medir el desempeño del sistema, la 
conformidad del cliente con el servicio y la eficiencia del proceso tal como está planteado. 
Al mismo tiempo la eficiencia de estos indicadores también deben ser calificadas por parte 
de los responsables de la calidad, quienes deben tener una coordinación excelente con las 
directivas, para realizar una buena planificación y coordinar la forma de mejorar de los 
indicadores continuamente. Por este motivo todo proceso debe tener un seguimiento 
periódico por parte de los de los responsables del proceso, quienes a la vez que hacen una 
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autoevaluación de su propio proceso, también evalúan la forma de medir su eficiencia, para 
que de esta forma se logren acciones que lo mejoren realmente con el funcionamiento de la 
institución a través del adelanto positivo en el avance de cada proceso. 
Pero ese avance requiere de una adecuada planificación para que todos los procedimientos 
del sistema empiecen y terminen adecuadamente y en esta labor es determinante el papel de 
las directivas para que delegando responsabilidades a los dueños de cada proceso se 
impongan y se trabaje en pro de objetivos claros e independientes para cada proceso, que 
son enfocados precisamente hacia el cumplimiento de metas representadas en  indicadores, 
que deben ser medibles  y acordes con la política de calidad. (Ver Anexo D. Manual de 
Calidad) como se observa en el diseño presentado en la tabla 15. 
 














Página1 de 1 
El colegio Popular Bolivariano está enfocado en satisfacer las necesidades de sus clientes para ello busca el 
mejoramiento continuo día a día buscando proyectos e ideas que aporten a este crecimiento por medio de sus 
procesos. Como parte importante de esta política la institución establece proyectarse hacia el futuro con ideas y 
proyectos presentes muy bien formulados que permitan alcanzar objetivos y metas futuras todo en búsqueda del 
mejoramiento continuo. 
POLÍTICAS INSTITUCIONALES 
1. Vigilar que el comité 
de Calidad este vigente 
y se encargue de 
coordinar y planear 
todas las tareas 
destinadas a la mejora 
del sistema de Calidad 
del Colegio Popular 
Bolivariano 







3. Implementar programas de 
capacitación a nivel directivo, 
administrativo, académico  del Colegio 
Popular Bolivariano tratando de 
abordar temas relacionados con la 
gestión y el aseguramiento de la 
calidad, estructuras del sistema, la 
descripción general de las herramientas 
y metodología empleadas en la función 
de calidad 
4. Impactar 




nuestros empleados y 
clientes. Mejorar 
clima organizacional 
y el servicio interno. 
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INDICADOR DE CALIDAD 
NOMBRE FORMULA VARIABLES 
ESTÁNDAR DE 
CALIDAD 






    
 
   
   
)100% 
CS= calidad del servicio 
TSE= total de solicitudes exigidas 
TSR= total de solicitudes procesadas 
Frecuencia de medición: Mensual 
Meta: 95% 
cumplir con los 
Parámetros de 
calidad. 
Satisfacción de los 
estudiantes 
Responsable: Maestros 
    
 
∑  
∑   
 100% 
ES= Estudiantes satisfechos 
TEE= total estudiantes evaluados 
Frecuencia de medición: Mensual 
Meta: 95% 





Director de calidad 
% CPA= PP/PC 
PLAN Vs. 
REAL 
CPA= cumplimiento del plan de 
Capacitación. 
PP= Planes programados 
PC=Planes cumplidos 




capacitación a nivel 
directivo 
Satisfacción de cuerpo 
de profesores  
Mensual. Responsable: 
Director de calidad 
SCP=PE/PS PE =Profesores evaluados  
TCC=Profesores satisfechos 
Frecuencia de medición: Mensual 
Meta. Mínimo 80% 
Aumentar la 
satisfacción del 




TM=TGDI/TCC TGDI =total de gastos directos e 
indirectos  
TCC=total de cuentas por cobrar 
Frecuencia de medición: mensual  










GNO=gastos no operacionales 
CPC=cuentas por cobrar 
GT=gastos totales 
Frecuencia de medición: Mensual 







RG=RGR/RGP nº revisiones gerenciales realizadas 
*100/ 
nº revisiones gerenciales programadas 
Frecuencia de medición: Semestral 
Meta Mínimo 95% 
Aumentar el 
compromiso de las 
directivas 
producto no conforme 
Responsable: 
Director de calidad 
RGSPE=< que el 
indicador anterior 
reclamaciones graves sobre proceso 
educativo 
Frecuencia de medición: Semestral 
Meta= RGSPE=< que el indicador 
anterior 
Mejorar la calidad de 
la educación 
Fuente: El autor 2015 
 
 
Como se observa en la tabla 15, se trata de cumplir con una serie de ítems como son: 
Establecer un responsable, establecer la política de calidad que se fomente con el indicador, 
dar el nombre, establecer una fórmula para su cálculo, establecer la unidad, meta y 
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frecuencia para la medición. Estos ítems son necesarios si se quiere llevar un control 
estadístico del comportamiento de los indicadores en el tiempo para poder evaluar el 
desarrollo de cada proceso. 
Algunos de los pasos necesarios para llevar un control estadístico son los siguientes: En 
primera instancia esta la recolección de datos, que se debe hacer como mínimo con la 
frecuencia estipulada en la descripción de los indicadores acordes con las políticas de la 
institución. Si se tiene más datos o grupos de ellos, se pueden promediar para tener una 
cifra por periodo estipulado. Por ejemplo en el indicador satisfacción de los estudiantes, se 
presentan varios grupos de datos correspondientes a las evaluaciones de cada profesor, pero 
el indicador real es el promedio de todos los grupos, donde cada evaluación de grupo se 
presenta como un dato individual para obtener el promedio de todas las evaluaciones. 
Luego de tener los datos se consignaron en el respectivo formato de indicador para cada 
periodo estipulado. La consignación y formulación de datos en una hoja de cálculo permite 
su gráfica de seguimiento por periodo, donde se pueden observar los datos críticos y buscar 
las causas de este descenso en un determinado indicador. 
Al mismo tiempo, mediante la formulación adecuada se realizó el promedio que será el 
cumplimiento acumulado hasta el periodo evaluado y se calcula la desviación estándar de 
los datos que puede significar la eficacia del indicador, o la necesidad de adoptar medidas 
correctivas, no solo para el cumplimiento de los objetivos, sino para buscar homogeneizar 
los procesos de evaluación de los indicadores. En la tabla (18, 20, 21, 23, 25,28 y 31) se 
presenta el formato adoptado por la institución para el cálculo y el seguimiento a 
indicadores de gestión. Es de anotar que no se relaciona sino ocho  ejemplo tomando como 
base datos proporcionados por el Colegio Popular Bolivariano obtenidos en el año 2015 por 
cuantos estos indicadores deben ser evaluados con los periodos de medición programados y 
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aun no se ha empezado su implementación. Ver tabla (18, 20, 21, 23, 25,28 y 31). A 
continuación se presenta la interacción de los procesos con los objetivos e indicadores de 
gestión propuestos. (Ver tabla 16). 
 
Tabla 16. INTERACCION PROCESOS CON OBJETIVOS E INDICADORES DE 
GESTION 
 








                          )100%
Satisfacción de los
estudiantes
   )100%
GESTION DE 
RECURSOS
Implementar programas de capacitación 
a nivel directivo, administrativo, 
académico  del Colegio Popular 
Bolivariano tratando de abordar temas 
relacionados con la gestión y el 
aseguramiento de la calidad, estructuras 
del sistema, la descripción general de las 
herramientas y metodología empleadas 
en la función de calidad
Capacitación ISO % CPA= PP/PC
ACADEMICO
















Impactar positivamente en la sociedad, 
siendo responsables socialmente con 
nuestros empleados y clientes. Mejorar 
clima organizacional y el servicio interno.
Vigilar que el comité de Calidad este 
vigente y se encargue de coordinar y 
planear todas las tareas destinadas a la 
mejora del sistema de Calidad del 
Colegio Popular Bolivariano
Identificar y satisfacer las necesidades de 




CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO 
El Colegio Popular Bolivariano con el objetivo de identificar y satisfacer las necesidades de 
sus clientes tomo la iniciativa desde el mes de Mayo  del año 2015 de implementar un 
buzón de sugerencias en el que los estudiantes y padres de familia lograran expresar sus 
necesidades en cuanto al sistema educativo planteado en la institución; al revisar 
mensualmente este buzón se hallaron mas solicitudes que sugerencias por lo que al igual 
surgió la iniciativa de crear un buzón de solicitudes  en el que se encontraron  los siguientes 
resultados: 
Tabla 17. Control Solicitudes Clientes Colegio Popular Bolivariano 
 
Fuente: El autor 2016 
 
 
SOLICITUD JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
SOLICITUDES EXIGIDAS 
BUZON DE SUGERENCIAS
30 25 12 20 20 25
SOLICITUDES EXIGIDAS 
POR CLIENTES INTERNOS
21 20 10 15 17 15
TOTAL SOLICITUDES 51 45 22 35 37 40
TOTAL DE SOLICITUDES 
PROCESADAS
48 41 21 31 30 37
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TABLA 18. MACRO –PROCESO ACADEMICO. Medición y mejora calidad del servicio. 
 
Fuente: El autor 2016 
 
Para el análisis del Indicador medición y mejora calidad del servicio se empleo la  






JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
95% 95% 95% 95% 95% 95%
94,12% 91,11% 95,45% 88,57% 81,08% 92,50%
51 45 22 35 37 40
48 41 21 31 30 37
Promedio 90,47%
Desviacion 4,73%
Se cumplio con  las metas establecidas Si ___ No ___x
En caso de no Cumplir especificar las Razones
Despues de revizar el buzon de sugerencias asignados para los clientes( Padres de familia,estudiantes)se hallaron algunas 
solicitudes exigidas por ellos y sumado a estas se tuvieron encuenta al igual solicitudes por clientes internos de lainstitucion
encontrando que desde el mes de Julio al mes de Diciembre en todos los procesos del Colegio  solo se cumplio con la meta 
establecida en el mes de septiembre, encontrando en general deficiencias en cuanto al indicador de calidad del servicio prestado.
Acciones de Correctivas o de mejora a tomar para cumplir con las metas estipuladas
Se debe analizar  el por que de las fallas presentadas en los cinco meses donde no se cumplio con las metas y tambien  se 
recomienda analizar el mesde septiembre y tomarlo como modelo a seguir.








Director de calidad, Coordinadores de jornadaRESPONSABLE
Meta
Indicador
TSE= total de solicitudes exigidas
MEDICION Y MEJORA  
INDICADOR GESTION DE 
CALIDAD
Calidad del servicio prestado.
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El colegio Popular Bolivariano con el objetivo de identificar posibles  falencias en sus 
procesos  y en pro de continuar con  el desarrollo de su sistema de gestión ha realizado en 
el año 2015 la siguiente encuesta aplicada a los estudiantes de la institución. 
 
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN - COMITE DE CALIDAD 
Nuestro compromiso es brindar un servicio educativo de calidad, y para lograrlo su opinión 
es de máxima importancia. Agradecemos la información que usted suministre, la cual se 
traducirá en beneficio de la institución y los servicios que presta. 
Seleccione el nivel de satisfacción que usted tiene con respecto a los criterios de cada una 
de las áreas de gestión institucional. 
Es usted:   Estudiante ___X_____ 
                  Padre de familia _______ 
                 Docente/ administrativo_______ 
 
Fuente: Encuesta de satisfacción - comité de calidad (2015). Recuperado de 
http://ienspalmar.edu.co/limesurvey/index.php?sid=63685&lang=es 
Criterio
Tota l me nte  
Sa t i s fe c ho
Sa t i s fe c ho
Me di a na me n
te  Sa t i s fe c ho
Ins a t i s fe c ho
No s a be  / No 
re s ponde
Nivel de actualización y utilidad 
de los temas y contenidos del 
plan de estudios
Las metodologías empleadas en 
el proceso de enseñanza - 
aprendizaje
El proceso de evaluación del 
aprendizaje desarrollado en el 
colegio
El desempeño académico de los 
estudiantes
Los recursos didácticos y 
tecnológicos con los que cuenta 
el colegio
El proceso de comunicación de 
avances y dificultades de los 
estudiantes?
El nivel profesional de los 
maestros de la institución
La relación maestro - estudiante
Los servicios de apoyo para la 
superación de dificultades 
académicas de los estudiante
El nivel de avance y desarrollo 
pedagógico de la institución
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RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION   ESTUDIANTES 
Después de realizar la correspondiente tabulación de los datos  obtenidos en la encuesta se 
tiene como resultado la siguiente tabla que arroja el número de estudiantes satisfechos  
sobre el número de estudiantes evaluados. Ver tabla (19) 
Tabla 19. Resultado Encuesta Satisfacción Estudiantes 
 
Fuente: El autor 2016 
 
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Nivel de actualización y utilidad de 
los temas y contenidos del plan de 
estudios 10 12 18 23 17 19
Las metodologías empleadas en el 
proceso de enseñanza - 
aprendizaje 13 16 11 14 13 17
El proceso de evaluación del 
aprendizaje desarrollado en el 
colegio 8 10 13 8 9 11
El desempeño académico de los 
estudiantes 7 11 8 7 10 13
Los recursos didácticos y 
tecnológicos con los que cuenta el 
colegio 22 20 22 21 20 16
El proceso de comunicación de 
avances y dificultades de los 
estudiantes? 17 22 15 17 18 15
El nivel profesional de los maestros 
de la institución 20 24 23 19 22 21
La relación maestro - estudiante 15 13 12 15 14 10
Los servicios de apoyo para la 
superación de dificultades 
académicas de los estudiante 12 23 20 18 16 20
El nivel de avance y desarrollo 
pedagógico de la institución 16 18 16 15 19 15
TOTAL ESTUDIANTES SATISFECHOS 140 169 158 157 158 157





TABLA 20. MACRO-PROCESO ACADEMICO. Medición y mejora satisfacción de los 
estudiantes. 
 
Fuente: El autor 2016 
Para el análisis del Indicador Medición y mejora satisfacción de los estudiantes  se empleo 






JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
95% 95% 95% 95% 95% 95%
93,33% 94,94% 94,61% 95,73% 92,40% 96,32%
150 178 167 164 171 163
140 169 158 157 158 157
Promedio 94,56%
Desviacion 1,34%
Se cumplio con  las metas establecidas Si ___ No ___x
En caso de no Cumplir especificar las Razones
En los meses de Julio y Noviembre  el nivel de satisfaccion de los estudiantes es  bajo respecto a la meta establecida y comparados 
con los otros meses se nota la  caida del indicador  de satisfaccion aunque es muy baja afecta levemente el promedio puesto 
que en los meses de octubre y Diciembre se superan las expectativas  positivamente en cuanto al cumplimiento de la meta.
Acciones de Correctivas o de mejora a tomar para cumplir con las metas estipuladas
Analizar en los meses de Octubre y Diciembre que procesos de mejoras se reralizaron en la institucion que permitieron 
el crecimiento del indicador  de satisfaccion de los estudiantes todo con el objetivo de maximizar esa fortaleza.








MEDICION Y MEJORA  
INDICADOR GESTION DE  
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JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE












El colegio Popular Bolivariano en búsqueda de su mejoramiento continuo  y en pro  de 
seguir con su desarrollo y posible implementación de su sistema de gestión realizo en el 
año 2015 tres capacitaciones a docentes y personal  administrativo con una intensidad 
horaria de 1 hora por sección y  estuvieron a cargo del Director del proyecto.  Para realizar 
estas capacitaciones el colegio Popular Bolivariano coloco a disposición todos sus recursos 
tanto físicos como humanos. El acta y soportes de estas capacitaciones se encuentran 
consignadas en el formato de capacitaciones registradas bajo el código FT-SD- C (Formato 
documento soporte capacitaciones). 
A continuación se realiza el control estadístico al número de capacitaciones presentadas y 
programadas en el año 2015 comprendidas entre los meses de Julio, Agosto, Septiembre, 















TABLA 21. MACRO-  PROCESO GESTION DE RECURSO (Apoyo).  Medición y 
Mejora Capacitación 
 
 Fuente: El autor 2016 
 
Para el análisis del indicador Medición y Mejora Capacitación se empleo la formula: 






JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
1 1 1 1 1 1
0,0 1,0 0,0 1,0 0,0 1,0
1 1 1 1 1 1
0 1 0 1 0 1
Promedio 50,00%
Desviacion 50,00%
Se cumplio con  las metas establecidas Si ___ No ___x
En caso de no Cumplir especificar las Razones
No se cumple con la meta establecida de una capacitacion mensual ISO  o en temas de calidad  que aporten al mejoramiento 
continuo; esta meta no se alcanzo por que el sistema de gestion aun no ha sido implementado por lo tanto se realizaron 
capacitaciones aisladas con el objetivo de despertar el interes por el tema.
Acciones de Correctivas o de mejora a tomar para cumplir con las metas estipuladas
Involucrar personal tanto interno como externo a dirigir las capacitaciones.
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SATISFACCION CUERPO DE PROFESORES 
El colegio Popular Bolivariano con el objetivo de identificar posibles  falencias en sus 
procesos  y en pro de continuar con  el desarrollo de su sistema de gestión ha realizado en 
el año 2015 la siguiente encuesta aplicada a los docentes de la institución. 
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN - COMITE DE CALIDAD 
Nuestro compromiso es brindar un servicio educativo de calidad, y para lograrlo su opinión 
es de máxima importancia. Agradecemos la información que usted suministre, la cual se 
traducirá en beneficio de la institución y los servicios que presta. 
Seleccione el nivel de satisfacción que usted tiene con respecto a los criterios de cada una 
de las áreas de gestión institucional. 
Es usted:   Estudiante ________ 
                  Padre de familia _______ 
                 Docente/ administrativo ___X____ 
 




Tota l me nte  
Sa t i s fe c ho
Sa t i s fe c ho
Me di a na me n
te  Sa t i s fe c ho
Ins a t i s fe c ho
No s a be  / No 
re s ponde
Nivel de actualización y utilidad 
de los temas y contenidos del 
plan de estudios
Las metodologías empleadas en 
el proceso de enseñanza - 
aprendizaje
El proceso de evaluación del 
aprendizaje desarrollado en el 
colegio
El desempeño académico de los 
estudiantes
Los recursos didácticos y 
tecnológicos con los que cuenta 
el colegio
El proceso de comunicación de 
avances y dificultades de los 
estudiantes?
El nivel profesional de los 
maestros de la institución
La relación maestro - estudiante
Los servicios de apoyo para la 
superación de dificultades 
académicas de los estudiante
El nivel de avance y desarrollo 
pedagógico de la institución
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RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION  DE PROFESORES 
Después de realizar la correspondiente tabulación de los datos  obtenidos en la encuesta se 
tiene como resultado la siguiente tabla que arroja el número de profesores  satisfechos  
sobre el número de profesores  evaluados. Ver tabla (22). 
Tabla 22. Resultado Encuesta Profesores  Satisfechos 
 
Fuente: El autor 2016 
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Nivel de actualización y utilidad de 
los temas y contenidos del plan de 
estudios 1 2 0 0 2 1
Las metodologías empleadas en el 
proceso de enseñanza - 
aprendizaje 2 1 2 2 1 2
El proceso de evaluación del 
aprendizaje desarrollado en el 
colegio 0 0 0 0 0 0
El desempeño académico de los 
estudiantes 0 0 0 0 0 0
Los recursos didácticos y 
tecnológicos con los que cuenta el 
colegio 0 0 0 0 0 0
El proceso de comunicación de 
avances y dificultades de los 
estudiantes? 0 0 0 0 0 0
El nivel profesional de los maestros 
de la institución 2 2 1 2 3 2
La relación maestro - estudiante 1 1 1 3 2 1
Los servicios de apoyo para la 
superación de dificultades 
académicas de los estudiante 2 1 1 2 3 2
El nivel de avance y desarrollo 
pedagógico de la institución 0 2 2 1 2 3
TOTAL PROFESORES  SATISFECHOS 8 9 7 10 13 11





TABLA 23.  MACRO- PROCESO ACADEMICO.  Medición  y  mejora cuerpo de 
profesores. 
 
Fuente: El autor 2016 
Para el análisis del Indicador Medición  y Mejora Cuerpo de Profesores  se empleo la 







JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
80% 80% 80% 80% 80% 80%
80% 75% 70% 83% 87% 79%
10 12 10 12 15 14
8 9 7 10 13 11
Promedio 78,93%
Desviacion 5,41%
Se cumplio con  las metas establecidas Si ___ No ___x
En caso de no Cumplir especificar las Razones
No se cumplio con la meta establecida en los meses de Agosto, Septiembre y  Diciembre afectando de esta forma el promedio 
general de satisfaccion  pero cabe recalcar que en los meses de Julio, Octubre y Noviembre  la meta establecida se cumplio y 
en dos de estos meses se supero la expectativa de satisfaccion.
Acciones   Correctivas o de mejora a tomar para cumplir con las metas estipuladas
Para aumentar la satisfaccion  del cuerpo de profesores es necesario analizar los meses en los que no se alcanzo la meta 
propuesta con el fin de mejorar y al igual se debe analizar los meses en los que se cumplio la meta establecida con el fin de 
fortalecer el indicador.
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INDICADOR  GESTION DE  
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El Colegio Popular Bolivariano con el objetivo de aumentar su productividad en cuanto al 
servicio prestado  ha decidido iniciar con el desarrollo de un sistema de gestión de calidad y 
posiblemente implementarlo; como parte de este proceso se hace indispensable medir 
mensualmente  los registros de  los gastos directos e indirectos al igual que el total de 
cuentas por cobrar. En la siguiente tabla se evidencia la rentabilidad comprendida para los 
meses de Julio, Agosto, Septiembre, Octubre,  Noviembre y Diciembre del año 2015,  
estos  datos fueron proporcionados directamente por el contador del Colegio Popular 
Bolivariano.  
 
Tabla 24. RENTABILIDAD MENSUAL COLEGIO POPULAR BOLIVARIANO. 
 
Fuente: Colegio Popular Bolivariano. 2016 
 
 
REGISTRO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
TOTAL CUENTAS POR 
COBRAR(millones de 
pesos)
10,5621 12,3698 10,3215 12,3215 13,8745 14,5879
GASTOS DIRECTOS E 
INDIRECTOS(millones de 
pesos)
2,3536 2,8788 2,4875 2,9645 3,1254 3,1245
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TABLA 25. MACRO – PROCESO  GESTION DE RECURSOS. Medición y mejora 
rentabilidad mensual. 
 
Fuente: El autor 2016 
 
Para el análisis del Indicador Medición  y  Mejora  Rentabilidad Mensual   se empleo  la  







JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
25% 25% 25% 25% 25% 25%
22% 23% 24% 24% 23% 21%
10,5621 12,3698 10,3215 12,3215 13,8745 14,5879
2,3536 2,8788 2,4875 2,9645 3,1254 3,1245
Promedio 22,94%
Desviacion 0,97%
Se cumplio con  las metas establecidas Si ___ No ___x
En caso de no Cumplir especificar las Razones
No se cumple con la meta por que el sistema aun no se ha implementado y  aun se encuentra en desarrollo en el periodo de tiempo
evaluado.
Acciones de Correctivas o de mejora a tomar para cumplir con las metas estipuladas
Para cumplir con las metas estipuladas se recomienda finalizar lo antes posible con el desarrollo del sistema de gestion para 
luego posiblemente implementarlo.
Firma HECTOR SANCHEZ Dr. LUIS FORERO
Nombre
Cargo
MEDICION Y MEJORA  









Total de cuentas por cobrar(millones $)
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DISTRIBUCION DE UTILIDAD O PÉRDIDA 
El Colegio Popular Bolivariano con el objetivo de aumentar su productividad en cuanto al 
servicio prestado  ha decidido iniciar con el desarrollo de un sistema de gestión de calidad y 
posiblemente implementarlo; como parte de este proceso se hace indispensable medir 
mensualmente  los registros de  los gastos directos e indirectos al igual que el total de 
cuentas por cobrar y el total de gastos no operacionales. En la siguiente tabla se evidencia 
la distribución de utilidad o perdida  comprendida para los meses de Julio, Agosto, 
Septiembre, Octubre,  Noviembre y Diciembre del año 2015,  estos  datos fueron 
proporcionados directamente por el contador del Colegio Popular Bolivariano. 
 
Tabla 26.  DISTRIBUCION DE UTILIDAD O PÉRDIDA  
 
Fuente: Colegio Popular Bolivariano. 2016 
REGISTRO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
TOTAL CUENTAS POR 
COBRAR(millones de 
pesos)
10,5621 12,3698 10,3215 12,3215 13,8745 14,5879
GASTOS DIRECTOS E 
INDIRECTOS(millones de 
pesos)
2,3536 2,8788 2,4875 2,9645 3,1254 3,1245
GASTOS NO 
OPERACIONALES(millon
es de pesos) 1,5487 1,6587 1,7541 1,8754 1,9874 2,1547
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TABLA 27.  MACRO- PROCESO GESTION DE RECURSOS. Medición y mejora 
distribución de utilidad o perdida. 
 
Fuente: El autor 2016 
 
Para el análisis del Indicador Distribución de Utilidad o Pérdida  se empleo  la formula: 






JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
20% 20% 20% 20% 20% 20%
19% 17% 22% 20% 18% 19%
1,5487 1,6587 1,7541 1,8754 1,9874 2,1547
2,3536 2,8788 2,4875 2,9645 3,1254 3,1245
10,5621 12,3698 10,3215 12,3215 13,8745 14,5879
Promedio 19,34%
Desviacion 1,56%
Se cumplio con  las metas establecidas Si ___ No ___x
En caso de no Cumplir especificar las Razones
No se cumple con la meta por que el sistema aun no se ha implementado y  aun se encuentra en desarrollo en el periodo de tiempo
evaluado.
Acciones de Correctivas o de mejora a tomar para cumplir con las metas estipuladas
Para cumplir con las metas estipuladas se recomienda finalizar lo antes posible con el desarrollo del sistema de gestion para 
luego posiblemente implementarlo.
Firma HECTOR SANCHEZ Dr. LUIS FORERO
Nombre
Cargo
MEDICION Y MEJORA  
INDICADOR  GESTION DE  
CALIDAD Doc. Controlado
Página1 de 1





gastos Totales (millones de $)
Indicador
gastos no operacionales (millines de $) 
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El colegio Popular Bolivariano en pro de mejorar su clima organizacional y su servicio 
interno mediante el desarrollo de su sistema de gestión de calidad ha creado el indicador 
revisiones gerenciales con el objetivo de aumentar el compromiso de sus directivos  
entendiendo que estos tienen a su cargo dentro de   sus muchas  funciones los siguientes 
aspectos: 
Revisión Gerencial: La Gerencia da cumplimiento a los siguientes puntos: 
Deja registros de las revisiones del Sistema de Gestión de la Calidad. 
La Gerencia revisa el estado del Sistema de Gestión de Calidad semestralmente, con el fin 
de comprobar la eficacia y buen funcionamiento del sistema de la empresa. 
La Gerencia incluye en su revisión lo siguiente: 
 Los resultados de revisiones anteriores. 
 Los informes de Auditorías internas. 
 Los registros de No-conformidades. 
 Los reclamos de Clientes. 
 Las Acciones Correctivas y Preventivas. 
 Revisión del cumplimiento de los objetivos de calidad de los últimos 6 meses 
 Revisión de las propuestas que se reunieron junto al personal. 
 Satisfacción de los Clientes. 
 Adecuación de la Política de Calidad.28 
                                                 
28




El Rector del colegio Popular Bolivariano con el objetivo de lograr el desarrollo del sistema 
de gestión de calidad y posiblemente lograr su implementación suministro los datos de 
revisiones gerenciales dadas desde el  año 2014 hasta el año 2015; cabe resaltar que las 
revisiones gerenciales programadas se basaron en la meta estimada  por el sistema de 
gestión de calidad es decir desde el año 2014 al 2015 estas revisiones programadas aun no 
estaban establecidas  por lo tanto las estimamos de acuerdo al sistema de gestión indicado 
en el formato. 
 
Tabla 28. Revisiones gerenciales 
      




REVISIONES JUNIO NOVIEMBRE JUNIO NOVIEMBRE
REVISIONES GERENCIALES 
PROGRAMADAS
3 3 3 3
REVISIONES GERENCILAES 
REALIZADAS




TABLA 29. MACRO- PROCESO DIRECTIVO. Medición y mejora revisiones 
gerenciales. 
 
Fuente: El autor 2016 
 
Para el análisis del Indicador revisiones gerenciales   se empleo  la formula:  







JUNIO NOVIEMBRE JUNIO NOVIEMBRE JUNIO NOVIEMBRE
95% 95% 95% 95%
33% 33% 67% 100%
3 3 3 3
1 1 2 3
Promedio 58,33%
Desviacion 27,64%
Se cumplio con  las metas establecidas Si ___ No ___x
En caso de no Cumplir especificar las Razones
La meta no se cumplio puesto que en el año 2014 no estaba estipulada y el  indicador revisiones gerenciales aun no se habia creado
Las revisiones gerenciales realizadas en el año 2014  eran muy dispersas y no tenian un enfoque al sistema de gestion de calidad
Ya en el año 2015  las revisiones gerenciales empezaron a tener un enfoque al sistema de gestion de calidad puesto que se inicio
con su desarrollo y los directivos entendieron su importancia.
Acciones de Correctivas o de mejora a tomar para cumplir con las metas estipuladas
El presente indicador rige desde el año 2016 y se espera cumplir con la meta para el mes de Noviembre  del presente año.
Firma HECTOR  SANCHEZ LIC. NELSON CASTELLANOS
Nombre
Cargo
MEDICION Y MEJORA  









nº revisiones gerenciales programadas












JUNIO NOVIEMBRE JUNIO NOVIEMBRE JUNIO NOVIEMBRE








PRODUCTO NO CONFORME 
El Colegio Popular Bolivariano debe garantizar y asegurar la identificación y control de los 
productos y/o servicios no conformes con los requisitos; estas no conformidades están 
dadas en base al   no cumplimiento de la satisfacción y necesidades del cliente;  todo este  
control de producto  y /o  servicio no conforme se hace  para prevenir su uso o entrega no 
intencional. 
Se presentan el número de quejas y reclamos recibidos durante seis meses en el Colegio 
Popular Bolivariano durante el año 2015, donde no se hace diferenciación entre las dos este 
número de quejas y reclamos se obtiene a través de información suministrada por el 
secretario general  de la Institución y por medio del buzón de sugerencias implementado en 
la institución. Ver tabla (30).   
 
Tabla 30.  NUMERO DE QUEJAS Y RECLAMOS 
 
Fuente: El autor 2016 









TABLA 31. MACRO – PROCESO DIRECTIVO. Medición y mejora producto no 
conforme. 
 
Fuente: El autor 2016 
Para el análisis del Indicador Producto No Conforme   se empleo  la formula: 






JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
10 12 11 15 14
10 12 11 15 14 12
10 12 11 15 14
120% 92% 136% 93% 86%
Promedio 105,42%
Desviacion 19,46%
Se cumplio con  las metas establecidas Si ___ No ___x
En caso de no Cumplir especificar las Razones
El presente indicador se hace con una evaluacion mensual, en este caso especifico para los meses de agosto y Octubre no se 
llega a la meta de  porcentaje de cumplimiento la cual debe ser menor al indicador anterior segun lo planteado en la 
TABLA 13,  INDICADOR DE CALIDAD ACORDE CON POLITICAS INSTITUCIONALES; por lo cual se presenta una no conformidad
en los meses mencionados; estos meses que presentan la no conformidad afectn directamente el promedio general  evaluado 
para los seis meses analizados en este caso  es por eso que como se nota el Promedio general de no conformidad es muy elevado
con  un 105,42 %
Acciones de Correctivas o de mejora a tomar para cumplir con las metas estipuladas
Se debe seguir los parametros establecidos en ANEXO H: PROCEDIMIENTO DE MEJORAMIENTO CONTINUO 
CONTROL NC, AC Y AP.
Firma HECTOR SANCHEZ LIC. NELSON CASTELLANOS
Nombre
Cargo
MEDICION Y MEJORA 
INDICADOR GESTION DE 
CALIDAD Doc. Controlado
Página1 de 1
INDICADOR producto no conforme

































Después de realizar el ejemplo de aplicación de cada indicador en cada uno de los  
MACRO – PROCESOS  evidenciamos en la figura 9.  El seguimiento planteado para cada 
indicador; de  esta forma el control estadístico se hace llevando el registro histórico del 
resultado de los indicadores de cada proceso.  
 
Figura 9. Seguimiento histórico de indicadores 
 





Igualmente cada uno de estos indicadores tiene un peso sobre el cumplimiento de los 
objetivos que a su vez sirven para calificar el funcionamiento de cada proceso.  
En la tabla 32 se observa se observa el control estadístico de los indicadores de calidad del 
Colegio Popular Bolivariano. 
 
TABLA 32. CONTROL ESTADISTICO DE INDICADORES DE CALIDAD 
 














Calidad del servicio 
prestado.
                          )100%
95%
90,47% 30% 27,14%
Satisfacción de los 
estudiantes





Implementar programas de capacitación 
a nivel directivo, administrativo, 
académico  del Colegio Popular 
Bolivariano tratando de abordar temas 
relacionados con la gestión y el 
aseguramiento de la calidad, estructuras 
del sistema, la descripción general de las 
herramientas y metodología empleadas 
en la función de calidad
Capacitación ISO % CPA= PP/PC 1 50,00% 40% 20,00%
ACADEMICO
Satisfacción de cuerpo 
de profesores 
SCP=PE/PS 80% 78,93% 30% 23,68%
Rentabilidad mensual TM=TGDI/TCC 25% 22,94% 30% 27,53%
distribución de utilidad 
o pérdida 
Responsable:
DU= GNO/(CPC-GT) 20% 19,34% 30% 29,02%
revisiones gerenciales RG=RGR/RGP 95% 58,33% 50% 29,17%
producto no conforme
RGSPE=< que el 
indicador anterior






Firma HECTOR SANCHEZ LIC. NELSON CASTELLANOS




Impactar positivamente en la sociedad, 
siendo responsables socialmente con 
nuestros empleados y clientes. Mejorar 
clima organizacional y el servicio interno.
Vigilar que el comité de Calidad este 
vigente y se encargue de coordinar y 
planear todas las tareas destinadas a la 
mejora del sistema de Calidad del 
Colegio Popular Bolivariano
Identificar y satisfacer las necesidades de 





ACCIONES PREVENTIVOAS Y CORRECTIVAS
RESPONSABLE Director de calidad










Sumando los ponderados de los MACRO -.PROCESOS ACADEMICO, GESTION DE 
RECURSOS Y DIRECTIVO se obtiene el resultado de cumplimiento de los objetivos de 
calidad propuestos y a su vez se tiene una idea mas clara del funcionamiento de la política 
de calidad  con el propósito de tomar las acciones correctivas o preventivas a las que haya 
lugar. En la figura 10 se observa el acumulado del resultado de los procesos del colegio. 
 
Figura 10. Resultados Acumulados de indicadores por procesos 
 






2.3.  CONTROL ESTADISTICO HA PROCESOS  COLEGIO POPULAR 
BOLIVARIANO 
 
Los diagramas de control por atributos constituyen la herramienta esencial utilizada para 
controlar características de calidad cualitativas, esto es, características no cuantificables 
numéricamente. Ejemplos de tales características no medibles son la fracción o porcentaje 
de unidades defectuosas en la producción (P), el número de unidades defectuosas en la 
producción (NP), el número de defectos por unidad producida (U), y el número de defectos 
de todas las unidades producidas (C). Al igual que en los gráficos de control por variables, 
el diagrama de atributos representa un estadístico T del proceso (como puede ser el número 
de defectos) frente al número de la muestra o al tiempo. Una línea central representa el 
valor medio o esperado del estadístico, mientras que los límites de control suelen definir 
una zona de control que abarca 3σT por encima y por debajo de la línea central. Estos 
límites son escogidos de manera que si el proceso está bajo control, casi la totalidad de los 
puntos muéstrales se halle entre ellos. Así, un punto que se encuentra fuera de los límites de 
control se interpreta como una evidencia de que el proceso está fuera de control. Además, 
incluso si todos los puntos se hallan comprendidos entre los límites de control, pero se 
comportan de manera sistemática o no aleatoria, también tendríamos un proceso fuera de 
control (veremos cómo estudiar la existencia de tales patrones no aleatorios mediante los 




 Este tipo de gráficos se suele aplicar en situaciones en las que el proceso es una operación 
de montaje complicada, y la calidad del producto se mide en términos de la ocurrencia de 
disconformidades, del funcionamiento exitoso o fallido del producto, etc. Los diagramas de 
control por atributos tienen la ventaja de que hacen posible considerar varias características 
de calidad al mismo tiempo y clasificar los productos como disconformes si no satisfacen 
las especificaciones de cualquiera de las características. Tenemos dos opciones a la hora de 
realizar un gráfico de control por atributos: 
 1. Podemos comparar un producto con un estándar y clasificarlo como defectuoso o no 
(gráficos P y NP)  
2. En el caso de productos complejos, la existencia de un defecto no necesariamente con 
lleva a que el producto sea defectuoso. En tales casos, puede resultar conveniente clasificar 
un producto según el número de defectos que presenta (gráficos C y U). Es importante 
notar que los gráficos P, NP, y U permiten trabajar con muestras de tamaños diferentes, 
mientras que los gráficos C están diseñados para muestras de igual tamaño.
29
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2.3.1 Aplicación Carta C. (MACRO- PROCESO ACADEMICO: Satisfacción estudiantes). 
Después de realizar la correspondiente tabulación de los datos  obtenidos en la encuesta se 
tiene como resultado la siguiente tabla que arroja el número de estudiantes satisfechos  
sobre el número de estudiantes evaluados. Ver tabla (19). 
 
Tabla (19). Resultado encuesta de satisfacción d estudiantes. 




 El resultado de la encuesta se puede decir que el número de estudiantes Insatisfechos para 
un periodo de seis meses es el siguiente. Ver  tabla (33) 
 
Tabla (33). Estudiantes insatisfechos. 
 
Fuente: El autor 2016 
 
Se aplica CARTA C (Estudiantes insatisfechos) 
 
Reemplazando la formula: 
 
LCS =  9 + 3 √9  =  18                    
MUESTRA
NUMERO ESTUDIANTES 








C=  54 / 6  =  9
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LC = 9 
LCI =  9 – 3 √9  =  0   
 
 
Figura (11). Aplicación Carta C (Insatisfacción estudiantes). 
 








ANALISIS FIGURA (11). Aplicación Carta C (Insatisfacción estudiantes). 
El proceso se encuentra bajo control en cuanto a la media, aunque se tienen índices de 
insatisfacción de estudiantes en el mes de Julio y Noviembre siendo este mes muy elevado 
por lo tanto se recomienda evaluar los criterios aplicados para estos meses y tomar las 
acciones correctivas y preventivas a las que haya lugar.  
Otro aspecto a recalcar es que en el mes de Octubre y  Diciembre se noto la disminución  
nivel de Insatisfacción respecto a la media y esto es muy positivo para la Institución se 
recomienda tomar como guía estos dos meses. 
 
2.3.2  Aplicación Carta C. (MACRO- PROCESO GESTION DE RECURSOS. 
Rentabilidad mensual). 
 
El Colegio Popular Bolivariano con el objetivo de aumentar su productividad en cuanto al 
servicio prestado  ha decidido iniciar con el desarrollo de un sistema de gestión de calidad y 
posiblemente implementarlo; como parte de este proceso se hace indispensable medir 
mensualmente  los registros de  los gastos directos e indirectos al igual que el total de 
cuentas por cobrar. En la siguiente tabla se evidencia la rentabilidad comprendida para los 
meses de Julio, Agosto, Septiembre, Octubre,  Noviembre y Diciembre del año 2015,  
estos  datos fueron proporcionados directamente por el contador del Colegio Popular 




Tabla (24). Rentabilidad mensual Colegio Popular Bolivariano 
Fuente: Colegio Popular Bolivariano. 2016 
  
Tomando como datos los resultados obtenidos al aplicar la formula planteada como 
medición del indicador de rentabilidad mensual     se obtuvieron 
los siguientes datos con los que se obtendrá el control estadístico para el MACRO-
PROCESO GESTION DE RECURSOS; estos datos se obtuvieron como porcentaje de 
error de acuerdo a la meta no cumplida establecida en un 25% .  Ver tabla (34). 
Tabla 34.  Resultado Indicador Medición y mejora rentabilidad mensual. 
 
Fuente: El autor 2016 
REGISTRO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
TOTAL CUENTAS POR 
COBRAR(millones de 
pesos)
10,5621 12,3698 10,3215 12,3215 13,8745 14,5879
GASTOS DIRECTOS E 
INDIRECTOS(millones de 
pesos)









JULIO 22% 25% 3%
AGOSTO 23% 25% 2%
SEPTIEMBRE 24% 25% 1%
OCTUBRE 24% 25% 1%
NOVIEMBRE 23% 25% 2%
DICIEMBRE 21% 25% 4%
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Aplicación Carta C. MACRO- PROCESO GESTION DE RECURSOS. Medición y mejora 
rentabilidad mensual 
Tabla 35. Porcentaje de error de rentabilidad mensual  respecto a Indicador de Gestión. 
 
Fuente: El autor 2016 
 
Se aplica Carta C. (Medición y mejora rentabilidad mensual). 
  
Remplazando la formula: 
 
LCS =  2.1667  + 3 √2.1667  =  6.5826 
LC = 2.1667 
LCI =  2.1667 – 3 √2.1667  =  -2,249213766  por ser valor negativo se aproxima a 0. 











Figura (12). Aplicación Carta C. (Porcentaje de error Rentabilidad mensual). 
 
Fuente: El autor 2016 
 
ANALISIS  Figura (12). Aplicación Carta C. (Porcentaje de error Rentabilidad mensual). 
En el eje Y tenemos la escala de porcentajes de error por lo tanto como nos muestra la 
figura en el mes de Julio se nos presenta un porcentaje de error de 3% respecto a la meta 
planteada de un 25% y respecto a la media  dada en el análisis de la Carta C  con valor de = 
LC = 2.1667 tenemos que para el análisis de este mes de Julio el porcentaje de error esta en 
un 1% tendiendo hacia el LCS; también se nota que en los meses de Septiembre y Octubre 





siendo esto muy positivo para la Institución. En términos generales la grafica se encuentra 
en los límites de control establecidos. 
 
2.3.3    Aplicación Carta C. (MACRO- PROCESO DIRECTIVO. Producto no Conforme.) 
El Colegio Popular Bolivariano debe garantizar y asegurar la identificación y control de los 
productos y/o servicios no conformes con los requisitos; estas no conformidades están 
dadas en base al   no cumplimiento de la satisfacción y necesidades del cliente;  todo este  
control de producto  y /o  servicio no conforme se hace  para prevenir su uso o entrega no 
intencional. 
 
Se presentan el número de quejas y reclamos recibidos durante seis meses en el Colegio 
Popular Bolivariano durante el año 2015, donde no se hace diferenciación entre las dos este 
número de quejas y reclamos se obtiene a través de información suministrada por el 
secretario general  de la Institución y por medio del buzón de sugerencias implementado en 








Tabla 30.  Numero de quejas y reclamos. 
 
Fuente: El autor 2016 
Se aplica Carta C. (Quejas y reclamos). 
 
 
Remplazando la formula: 
 
LCS =  12.3334 + 3 √12.3334  = 22.8690 
LC = 12.3334 
LCI =  12.3334 – 3 √12.3334  =   1.7977 












Figura (13). Aplicación Carta C. (Quejas y reclamos). 
 
Fuente: El autor 2016 
 
ANALISIS. Figura  (13). Aplicación Carta C. (Quejas y reclamos). 
Para el mes de Julio se presentaron 10 quejas o reclamos  y para el mes de Septiembre 11 
quejas o reclamos estos dos comportamiento tienden hacia el LCI y se alejan  del promedio 
LC = 12.3334  lo cual es positivo puesto que se evidencia algún tipo de mejora durante esos 
meses; al igual es de resaltar  que en los meses de Agosto y Diciembre se mantuvieron el 
nivel de quejas y reclamos respecto a la media lo que nos demuestra que el proceso durante 
esos meses no ha registrado cambios significativos, al contrario de los  meses  de  Octubre 





12.3334  por lo que se recomienda en especial para estos meses revisar posibles  fallas en el 
sistema. En general el sistema se encuentra bajo control. 
 
2.3.4 Aplicación Carta U. (MACRO- PROCESO DIRECTIVO. Producto no Conforme). 
El Colegio Popular Bolivariano por medio de sus docentes  realiza un sondeo sobre 
estudiantes reprobados en el primer periodo 2016 realizando para ello o tomando diez  
muestras (Salones) de 5 (estudiantes) cada una con el total de materias reprobadas, cada 
salón tiene 30 estudiantes.  Ver tabla (36). 
Tabla 36. PRODUCTO NO CONFORME (Estudiantes reprobados primer periodo del año 
2016. 
 
Fuente: El autor 2016 
 
MUESTRA   
(10  Salones)
PRODUCTO 
DEFECTUOSO   











1 5 8 1,6
2 5 10 2
3 5 9 1,8
4 5 12 2,4
5 5 7 1,4
6 5 8 1,6
7 5 10 2
8 5 9 1,8
9 5 5 1
10 5 12 2,4





µ  =  ∑ u / n =  18 / 10  =  1.8 
 
 
ni                            Numero de estudiantes que reprobaron materias por salón.= 5 
 
Limite de Control Superior: LCS  =  1.8+ 3 √ 1.8 / 5 =  3.6 
Limite Central: LC= 1.8 






Figura (14). Aplicación Carta U. (Estudiantes reprobados primer periodo del año 2016). 
 
Fuente: El autor 2016 
 
ANALISIS  Figura (14). Aplicación Carta U. (Estudiantes reprobados primer periodo del 
año 2016). 
El eje Y muestra  la proporción de materias perdidas por cada individuo o alumno de las 5 
muestras tomadas y el eje X muestra el numero de salones (lote)= 10 de donde se 
extrajeron las 5 muestras (alumnos). La  Figura (14). Aplicación Carta U. (Estudiantes 
reprobados primer periodo del año 2016) muestra en primer lugar que el proceso esta bajo 
control  pero tiende a desviarse en varios puntos hacia el LCS Y LCI  respecto al LC = 1,8. 
Al analizar el grafico se nota que en el primer salón por alumno tomado de las 5 muestras 
cada alumno tiene un promedio de perdida de cantidad de materias de 1.6 materias lo que 





que de una u otra forma por medio del sistema de gestión de calidad debe trabajar el 
colegio. También se nota como en los salones 5, 6 y 9  hay una disminución de materias 
perdidas respecto al LC y como se dijo anteriormente esto es por lo que debe trabajar la 
institución en reducir estas disconformidades en lo mas mínimo posible.  También se 
observa que en los salones 2, 4, 7, 10 se presentan desviaciones que tienden hacia el LCS y 
aunque el proceso en general se encuentre bajo control  se tiene que tener en cuenta que el 
colegio debe trabajar en pro de la calidad por lo tanto debe analizar posibles  fallas en el 
sistema y tomar acciones correctivas o preventivas a las que haya lugar.  
 
2.4  PLAN DE IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
BAJO LA NORMA ISO 9001:2008. 
La implementación del sistema de gestión en el colegio debe empezar desde el 
direccionamiento estratégico, el cual se debe adoptar para cumplir con el objetivo de 
proponer las políticas, objetivos y programas institucionales en materia de calidad. La 
dirección debe buscar una adecuada combinación e integración de los medios con que 
cuenta para lograr sus fines. Si el objetivo central de una organización es orientarse al 
crecimiento de una forma segura, la dirección estratégica debe establecer un marco de 
acción que le permita alcanzar esta meta.  





2.4.1  Planeación Estratégica 
El colegio popular Bolivariano para proteger y brindar garantías a los diferentes grupos 
humanos que lo componen como alumnos, padres de familia, personal administrativo y 
docentes  establecerá un sistema de gestión  orientado hacia  atender las necesidades del 
talento humano  de forma práctica y eficiente, teniendo en cuenta la responsabilidad social 
y humana que será prioritaria en el trato hacia este personal buscando siempre el 
mejoramiento continuo de los procesos de la institución. 
Mediante La política  de calidad la institución se empeñará diariamente en ofrecer calidad 
en servicios hacia todos los grupos interesados, cumpliendo las necesidades de los clientes 
directos e indirectos, cuidando el bienestar e integridad física de los trabajadores y alumnos 
para cumplir con los  requisitos legales y financieros establecidos, teniendo como  prioridad 
el  recurso humano que constituye el principal activo de la institución.  
 
Mediante los objetivos estratégicos la institución buscará:  
 Incrementar el número de alumnos matriculados mínimo en un 10% anual 
 Disminuir sustancialmente el número de incidentes presentados  
 Atender eficientemente quejas y reclamos del cliente. 
 Implementar nueva tecnología y/o mantener la existente. 
  Cumplir con la selección, aprobación y evaluación de docentes. 
 Cumplir con las normas técnicas y ambientales exigidas por el cliente para la 
ejecución del proyecto. 
 Disminuir y/o no incrementar el desperdicio de materiales. 




Para seguir con la implementación la institución evaluará el sistema de gestión para 
asegurar que los requisitos se ajusten a la norma ISO 9001:2008. 
 
2.4.2   Auditorías  
Independientemente del tamaño de las organizaciones es claro que las instituciones padecen 
de graves falencias comunes en materia de auditoría y control. En primer lugar se debe 
señalar que hasta el momento hacía falta el cumplimiento a las normas básicas y 
fundamentales en materia de control interno, así como también los métodos e instrumentos 
de análisis utilizados para dicho control, y en segundo lugar y no por esto menos 
importantes, hacia falta de amplitud de conceptos al interior de la organización. 
Numerosas organizaciones han dejado de existir como producto de sus falencias en el 
control interno, y en la ausencia de una auditoría interna o externa, que evalúe eficazmente 
el funcionamiento de la misma, de allí la importancia de la aplicación de buenos controles 
internos (no meramente normativos, sino aplicados) los cuales pueden prevenir errores en 
materia de decisiones fruto de falencias en materia de información. 
Con la realización del presente proyecto, el colegio popular Bolivariano busca implementar 
las auditorías como una de las herramientas de control y supervisión que contribuye a la 
creación de una cultura de la disciplina y permite descubrir fallas en su estructura o 
vulnerabilidades existentes en la organización. 
El colegio debe llevar a cabo auditorías internas a intervalos planificados para determinar si 
el sistema es conforme con las disposiciones planificadas y con los requisitos de esta 
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Norma Internacional y con los establecidos por la organización, verificando si se ha 
posiblemente implementado y se mantiene de manera eficaz. 
Se hace un programa de auditorías tomando en consideración el estado y la importancia de 
los procesos y las áreas a auditar, así como los resultados de auditorías previas. Con base en 
lo anterior el Colegio Popular Bolivariano establece un procedimiento claramente definido 
con el fin de fijar los parámetros para realizar la programación, ejecución y seguimiento de 
auditorías internas, llevadas a cabo con el fin de verificar el desempeño del sistema de 
acuerdo con la ISO 9001:2008. Dicho procedimiento se presenta en el anexo G. 
 
 
2.5 EVALUACIÓN ECONÓMICA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN EL 
COLEGIO POPULAR BOLIVARIANO 
 
2.5.1 Inversión inicial con Implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
La evaluación económica que con lleva una  posible  implementación de un sistema de 
calidad dentro de una institución educativa no es sencilla, puesto que puede haber muchos 
beneficios intangibles difíciles de calcular pero que son consecuencia directa del aumento 
en la productividad que se produce dentro de los procesos eficientes de mejora continua en 
el colegio Popular Bolivariano. Indiscutiblemente para que esta mejora se dé 
implementando el SGC según ISO 9001 V 2008, es indispensable invertir en algunos 
rubros como los siguientes: 
Inicialmente se debe contratar a un especialista en calidad con un costo aproximado, 
incluyendo prestaciones de $2´500.000 mensuales para que figure como responsable de los 
procesos de calidad dentro del colegio e colabore a su vez con las capacitaciones del 
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personal que además deben realizar los cursos de auditores internos ISO 9001:2008, estos 
cursos tiene un costo aproximado de $800.000 por persona en instituciones privadas, pero 
se sugiere realizarlas en grupo de 25 personas en el SENA, donde no tienen ningún valor.  
Anticipadamente a estas contrataciones se debe tener el diseño del sistema de SGC que 
puede hacerse por el mismo asesor pero con un contrato de prestación de servicios, sin 
dedicación completa puesto que en esta etapa no sería necesario. Este contrato podría tener 
un valor real de $500.000 por mes durante 10 meses, aunque esta tesis es un modelo muy 
adelantado del diseño del SGC para su Implementación en el colegio, sus diseño requiere 
de la prueba y mejora que se solamente se da con la práctica del sistema. 
Además es fácil ver un sobre costo que se debe utilizar en los recursos tecnológicos y de 
logística necesaria en la implementación del sistema. Estos estarían representados en un 
computador e impresora con un costo de $2´000.000. Igualmente se produce un incremento 
en la papelería con un sobre costo de $100.000 mensuales. 
Aunque la certificación no es indispensable y el sistema debe funcionar por convicción más 
que por el   cumplimiento obligatorio de los requisitos consignados en la norma como 
obligatorios. Si la entidad quiere certificarse deberá incurrir en los costos de las auditorías 
externas o de certificación que se deben programar con las entidades certificadoras como lo 
son, el ICONTEC, BUREAU VERITAS o SGS cuando el sistema ya esté funcionando. 
Cada día de auditoría tiene un costo promedio de $1´800.000 y para un sistema como el del 
colegio se requiere 3 visitas, por lo que el costo aproximado de las vistitas de certificación 
es de $ 5´400.000 y este costo se repite cada año para mantener vigente la certificación que 
se renueva cada 3 años. 
Se tiene una inversión inicial de  $12.500.000  para el año 2016; esto seria parte de los 




Gestión de Calidad en el Colegio Popular Bolivariano.  Estos primeros costos o inversión 
inicial están dados por: 
Costo de certificación $ 5.400.000  
Papelería $ 100.000  
Impresora $ 500.000  
Computador $ 1.500.000  
Diseño del sistema $ 5.000.000 


















TABLA  37. FLUJO DE CAJA CON LA IMPLEMENTACION DE SGC ISO 9001: 2008. 
 



































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































En la figura (15).  Se presentan los resultados de los Ingresos Operacionales y Gastos 
operacionales para 7 años obtenidos del Flujo de Caja con Implementación del SGC, en 
donde se tiene en cuenta que el año 2016 será de ajustes al diseño del sistema propios del 
funcionamiento de cada proceso dentro de la institución. Igualmente se tiene en cuenta un 
ingreso bruto para el año 1 de implementación del sistema, producido por matrículas y 
pensiones de $4.000.000.000 que corresponde a un costo promedio de $400.000 mensuales 
por cada alumno matriculado durante 10 meses hábiles del año con 1000 alumnos. 
($400.000*10 meses * 1000 alumnos = $ 4.000.000.000 anuales). La implementación del 
sistema puede ocasionar un aumento del número de matriculados que junto a índice de 
inflación incrementan los ingresos brutos en un 10% anual según lo establecido por el 
ministerio de educación Nacional establecido en el articulo 4 del decreto 2253 de 1995 “el 
valor de la matrícula no podrá ser superior al 10% de la tarifa anual que adopte el 
establecimiento”
30
 y estas se pueden incrementar de acuerdo a la clasificación del 
establecimiento educativo.  
 
 Matrículas y Pensiones 
En Colombia, la fijación de tarifas de matrícula y pensión dependen de los resultados de la 
evaluación institucional sobre la calidad del servicio ofrecido. Estos resultados permiten la 
clasificación de los establecimientos educativos privados según los regímenes establecidos. 
Si un colegio obtiene altos puntajes en su autoevaluación o se certifica en calidad, sea con 
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la familia de normas NTC ISO9000 o con uno de los modelos de la gestión de calidad 
reconocidos por el Ministerio de Educación Nacional, se clasifica en régimen de 
Libertad Regulada; los establecimientos que obtienen puntajes intermedios se clasifican en 
Libertad Vigilada y los de bajos puntajes en Régimen Controlado, según en lo establecido 
en el artículo 202 de la Ley 115 de 1994. 
Como resultado de la autoevaluación institucional de cada establecimiento educativo y de 
los planes de evaluación externa desarrollados por las secretarías de educación, éstas 
emiten cada año las resoluciones institucionales individuales, autorizando los cobros dentro 
del régimen particular al que pertenece el establecimiento. 
Los establecimientos educativos privados están obligados a entregar el resultado de su 
autoevaluación institucional, sus costos y propuestas de tarifas, en los formularios 1 y 2 de 
la Guía No. 4 - Manual de Evaluación y Clasificación. Como soporte de este proceso, el 
MEN ha diseñado un aplicativo de uso obligatorio a partir del 2010, tanto para los 
establecimientos educativos privados como para las secretarías de educación, su acceso se 
realiza ingresando en www.mineducacion.gov.co/autoevaluacion. De esta forma, se obvia 
la presentación física de los documentos soportes de la autoevaluación institucional a las 
secretarías de educación. Por lo tanto el Colegio Popular Bolivariano al posiblemente 
implementar su Sistema de Gestión de Calidad basado en la Norma ISO 9001 V 2008 se 
ubicara en la categoría mas alta de REGIMEN DE LIBERTAD REGULADA por lo que 
lograra incrementar sus ingresos anuales en un 10% Anual incluyendo en este  porcentaje el 
incremento en costo de matriculas y aumento de estudiantes de un total de 900 a 1000 
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estudiantes por tener un mayor reconocimiento en el mercado debido a la posible 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad.
31
   
 
Además la figura (15) muestra el resultado de los GASTOS OPERACIONALES 
proyectados para 7 años con un incremento del 5% anual para cada Gasto.  A continuación 
se especifican cada uno de los gastos operacionales. 
 GASTOS OPERACIONALES (Con implementación del Sistema de Gestión de Calidad)   
 Gastos operacionales Norma ISO 9001 V  2008 
 Salario del especialista encargado de calidad 
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 Figura 15. GRAFICO   IMPLEMENTACION SGC ISO 9001 V 2008 
 








TABLA 38.FLUJO DE CAJA SIN LA IMPLEMENTACIÓN DE SGC ISO 9001: 2008 
 

















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































2.5.2. Inversión inicial sin implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
El Colegio Popular Bolivariano si decide  no realizar la implementación del Sistema de 
Gestión de calidad no incurrirá en gastos que le permitirán crecer institucionalmente por lo 
tanto sus ingresos no   variaran significativamente si no que se mantendrán como lo han 
venido haciendo durante  más de 20 años pero con un alto riesgo de perdida de mercado por 
el tema de competitividad y clientes posiblemente insatisfechos; es por ellos que la 
inversión inicial sin implementación del sistema es de $0. 
 
En  la figura (16) se presentan los resultados de los Ingresos Operacionales y Gastos 
operacionales para 7 años obtenidos del Flujo de Caja Sin La  Implementación del SGC, 
en donde se tiene en cuenta que el año 2016 la inversión inicial es de $0 Igualmente lo  
producido por matrículas y pensiones se mantendrá con un incremento anual del 5%  con 
base a la cifra de $3.150.000.000  que corresponde a un costo promedio de $350.000 
mensuales por cada alumno matriculado durante 10 meses hábiles del año con 900 
alumnos. ($350.000*10 meses * 900 alumnos = $3.150.000.000 anual). La no 
implementación del sistema puede ocasionar una disminución del número de matriculados 
que junto a índice de inflación disminuyen los ingresos brutos en un 5% anual.  
 
2.5.3 Costos de no calidad 
Durante el control estadístico aplicado ha los procesos del colegio se detecto en una 
muestra tomada a 5 alumnos en 10 salones en donde cada alumno tenia una perdida de x o 
y   materias por lo tanto podemos asumir que se esta incurriendo en un costo de no calidad 
que aunque se encuentre bajo control puede ocasionar deserción escolar o perdida de 
interés por parte de los alumnos hacia la formación académica, lo que ocasionaría posibles 
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fallas en el sistema. Entonces asumiendo que de 30 alumnos con los que cuenta un salón de 
clase 5 de ellos deciden no continuar con su proceso académico por desmotivación 
académica se puede decir que tendríamos un costo de no calidad anual de (5*10= 50 
alumnos semestral = 50*2= 100 alumnos anual); es decir menos 100 alumnos matriculados 
respecto con la implementación del sistema se tendrían 1000-100= 900 alumnos 
matriculados sin la implementación.   
 
 La figura 16 muestra el resultado de los INGRESOS para 7 años con un incremento del 5% 
anual sin implementación del sistema y muestra el    GASTO OPERACIONAL 
proyectados para 7 años con un incremento del 5% anual.  
 Figura 16. Grafico SIN IMPLEMENTACION SGC ISO 9001 V 2008 
 
Fuente: El autor 2016 
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TABLA 39.  DIFERENCIAS EN EL FLUJO CON Y SIN LA IMPLEMENTACIÓN DEL 
SGC. 
 
Fuente: El autor 2016 
 
 
Como se puede observar con la implementación del sistema de gestión, si tendría un 
incremento bastante significativo relacionado con el funcionamiento sin esta 
implementación a esta condición debe adicionarse que el funcionamiento eficiente de los 
procesos de compras puede ocasionar también reducción de costos al detectar fallas en los 
procesos financieros que permitirían posteriormente tomar acciones correctivas y 
preventivas. 
 
A continuación se sigue haciendo el ejercicio para el cálculo del valor presente neto (VPN) 




2 0 16 2 0 17 2 0 18 2 0 19 2 0 2 0 2 0 2 1 2 0 2 2 2 0 2 3
Flujo de caja con implementacion ($ 12.500.000) $ 307.680.750 $ 457.064.788 $ 627.318.027 $ 820.823.928 $ 1.040.219.125 $ 1.288.419.481 $ 1.568.648.795
Flujo de caja sin implementacion $ 0 $ 97.150.000 $ 102.007.500 $ 107.107.875 $ 112.463.269 $ 118.086.432 $ 123.990.754 $ 130.190.291
diferencia ($ 12.500.000) $ 210.530.750 $ 355.057.288 $ 520.210.152 $ 708.360.659 $ 922.132.692 $ 1.164.428.727 $ 1.438.458.503
D IFER EN C IA S EN  EL FLU JO SIN  LA  IM PLEM EN TA C ION  
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2.6. VALOR PRESENTE NETO 
El valor presente neto, VPN, es el indicador más utilizado puesto que facilita la toma de 
decisiones estimando en pesos de hoy tanto los ingresos futuros como los egresos futuros, 
facilitando de esta manera una evaluación financiera del proyecto que se desea implementar 
durante un determinado tiempo 
32
. Para traer los valores tanto de ingresos como de egresos 
futuros es necesario tener la tasa del inversionista la cual puede ser calculada por el método 
de la tasa mínima de rendimiento, de esta forma se puede tomar una decisión acertada. El 
método del valor presente neto (VPN) tiene 3 criterios de evaluación del proyecto. Si VPN 
> 0 se debe invertir en el proyecto; si VPN < 0 el proyecto es poco viable o si VPN = 0 es 
indiferente   El Valor Presente Neto (VPN) es el método más conocido a la hora de evaluar 
proyectos de inversión a largo plazo.  El Valor Presente Neto permite determinar si una 
inversión cumple con el objetivo básico financiero: MAXIMIZAR la inversión.  El Valor 
Presente Neto permite determinar si dicha inversión puede incrementar o reducir el valor de 
las PYMES.  Ese cambio en el valor estimado puede ser positivo, negativo o continuar 
igual.  Si es positivo significará que el valor de la firma tendrá un incremento equivalente al 
monto del Valor Presente Neto.  Si es negativo quiere decir que la firma reducirá su riqueza 
en el valor que arroje el VPN.  Si el resultado del VPN es cero, la empresa no modificará el 
monto de su valor. 
Es importante tener en cuenta que el valor del Valor Presente Neto depende de las 
siguientes variables:  
                                                 
32
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La inversión inicial previa, las inversiones durante la operación, los flujos netos de efectivo, 
la tasa de descuento y el número de periodos que dure el proyecto.
33
  
Realizando el cálculo del Valor presente neto a una tasa de oportunidad del 5.5% en Excel 
se obtiene que el VPN es de $4.695.282.074,20. De acuerdo al resultado obtenido se 
evidencia que se debe invertir en el proyecto puesto que el VPN da muy mayor a 0. 
Al invertir en el proyecto se mejora significativamente la satisfacción de l cliente por lo 
tanto se genera mas demanda; puesto que el servicio ofrecido por la institución alcanza 
unos niveles de calidad muy altos lo que le permite ser muy competitivos. 
 
2.6.1 Procedimiento 
Se tomo una tasa de oportunidad del 5.5 % ya que en el  ámbito de la economía y las 
finanzas, el concepto de interés hace referencia al costo que tiene un crédito o bien a la 
rentabilidad de los ahorros. Se trata de un término que, por lo tanto, permite describir al 




Para hallar el VPN  se aplico la siguiente Formula aplicada en Excel: 
=VNA (K26; C28:I28)+B28 
 
En donde K26 = Tasa de oportunidad o tasa de interés (5.5%). 
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C28:I28= Promedio de flujo de Caja Neto para 7 años con implementación del Sistema de 
Gestión de Calidad. 
B28: Inversión inicial.  
Por lo tanto el resultado del VPN=  VPN es de $4.695.282.074,20. Ver anexo (I). Flujo de 
caja Excel. 
2.7  TASA INTERNA DE RETORNO 
La tasa interna de retorno de una inversión o proyecto es la tasa efectiva anual compuesto 
de retorno o tasa de descuento que hace que el valor actual neto de todos los flujos de 
efectivo (tanto positivos como negativos) de una determinada inversión igual a cero. 
En términos más específicos, la TIR de la inversión es la tasa de interés a la que el valor 
actual neto de los costos (los flujos de caja negativos) de la inversión es igual al valor 
presente neto de los beneficios (flujos positivos de efectivo) de la inversión. 
Las tasas internas de retorno se utilizan habitualmente para evaluar la conveniencia de las 
inversiones o proyectos. Cuanto mayor sea la tasa interna de retorno de un proyecto, más 
deseable será llevar a cabo el proyecto. Suponiendo que todos los demás factores iguales 
entre los diferentes proyectos, el proyecto de mayor TIR probablemente sería considerado 
el primer y mejor realizado.
35
 La tasa interna de retorno, TIR, es uno de los índices que más 
aceptación tiene dentro del público porque está midiendo la rentabilidad de una inversión, 
que es una característica propia del proyecto. Matemáticamente viene a ser la tasa a la cual 
el VPN se hace igual a cero.”
36
. Los criterios de evaluación de la TIR son los siguientes: 
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TIR > TIO, se debe invertir, TIR < TIO, no se invierte, TIR = TIO, es indiferente. 
Realizando el cálculo en Excel con la TIO del 5.5 %se obtiene un valor para la TIR es del 
25,093% y al comprobar se coloca este interés dentro del calculo inicial del VPN y se 
comprueba que se obtiene un valor de 0, lo que   quiere decir que se debe invertir en el 
proyecto.  
Al invertir en el proyecto se mejora significativamente la satisfacción de l cliente por lo 
tanto se genera mas demanda; puesto que el servicio ofrecido por la institución alcanza 
unos niveles de calidad muy altos lo que le permite ser muy competitivos. 
 
2.7.1 Procedimiento 
Se tomo una tasa de oportunidad del 5.5 % ya que en el  ámbito de la economía y las 
finanzas, el concepto de interés hace referencia al costo que tiene un crédito o bien a la 
rentabilidad de los ahorros. Se trata de un término que, por lo tanto, permite describir al 
provecho, utilidad, valor o la ganancia de una determinada cosa o actividad.
37
 
Para hallar la TIR se aplico la siguiente formula aplicada en Excel: 
=TIR (B28:I28; K26)/100 
En donde B28: I28 = Es el promedio de la Inversión Inicial y el promedio de caja de Flujo 
Neto para 7 años con la implementación del Sistema de Gestión de Calidad. 
 K26 = Tasa de oportunidad o tasa de interés (5.5%). 
TIR= 25.093%. Ver anexo (I). Flujo de caja Excel. 
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Los principios de la norma ISO 9001:2008 deben contemplar un sistema enfocado hacia las 
necesidades del cliente, que se basa en hechos concretos y que este encaminado a la 
caracterización de los procesos que tiendan siempre hacia la mejora continúa. 
 
Del diagnóstico efectuado se obtuvo un punto de partida para el desarrollo del proyecto, 
identificando el cumplimiento de los requisitos y el incumplimiento de los mismos en 
cuanto a la norma; además el análisis DOFA  permitió un diagnostico general de la 
Institución   facilitando  el trabajo en conjunto.  
 
Este proceso, es imposible de implementar sin la participación activa de las directivas de la 
institución, que garanticen la adopción y continuidad de políticas basadas en el bienestar de 
sus docentes y estudiantes como estrategia de prevención de riesgos ante procesos 
negativos. 
 
Es indispensable que el Colegio Popular Bolivariano continúe con la documentación que se 
ha sugerido para cada proceso con el objetivo de mejorar su organización utilizando como 
medida los Indicadores de Calidad propuestos evidenciando  en  ellos el progreso de cada 
proceso; ya que cuando se recolecto información de cada uno de ellos se encontraron un sin 
numero de deficiencias. 
 
La estandarización del proceso en el colegio  Popular Bolivariano permitió unificar las 
actividades y tareas que se llevan a cabo en cada uno de los servicios ofrecidos en las 
diferentes líneas de la institución. 
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La capacitación del personal basada en los certificados de trabajos es indispensable para 
cumplir con la normatividad vigente en la materia y debe ir acompañada de un sistema de 
evaluación de desempeño de cada uno de los trabajadores. Así mismo se debe contar con 
los profesionales y técnicos que hacen posible la implementación del sistema dentro de la 
institución.  
 
Igualmente  todos los integrantes de la institución deben conocer los aspectos contenidos 
dentro los procesos y procedimientos,  manteniendo actualizados   los documentos  y 
registros necesarios que hacen  parte integral de sus funciones. 
   
Es evidente la obtención de beneficios como el mejoramiento de la calidad y oportunidad 
en la prestación de un mejor servicio a los distintos grupos de interés como son los 
alumnos, padres de familia, los docentes y la parte administrativa. 
 
El balance económico comparando el flujo de caja con la implementación del SGC y sin el 
mismo, permite ver claramente que la conveniencia en su implementación, no solo se basa 
en el mejoramiento continuo de la institución, sino que ese mejoramiento continuo tiene 
una repercusión directa en el número de alumnos matriculados y por lo tanto en los 









La actualización de la documentación del proceso de Gestión realizada de acuerdo a la 
metodología para la realización de este tipo de documentos definida por el Sistema de 
Gestión de Calidad asegura un seguimiento más eficiente de la forma como está 
funcionando cada proceso dentro de la institución. 
 
Se debe continuar con  la implementación y certificación del Sistema de Gestión de 
Calidad; permitiendo un total éxito del proyecto. Se debe tener en cuenta que para lograr 
esta meta la institución debe continuar con el procesos de capacitación de todo el personal y 
además se debe  continuar con la actualización del sistema. 
 
Las auditorias, tanto internas como externas garantizan la  clarificación y corrección de 
muchos errores en la interpretación de la ejecución de tareas y actividades, por parte de 
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Anexo D: Manual de calidad. (Ver medio magnético) 
 












Anexo E: Generalidades del proceso de gestión de documentos 
 







GENERALIDADES DEL PROCESO DE CONTROL DE DOCUMENTACIÓN 
COLEGIO POPULAR BOLIVARIANO 
El inicio del proceso de documentación se realizó con el equipo o comité de calidad con 
quienes se examinaron documentos administrativos asegurando con esto que el Colegio 
Popular Bolivariano cumple con la documentación exigida por el Ministerio de Educación 
siendo esto de vital importancia para tener en cuenta en el Sistema de Gestión de Calidad. 
Posteriormente el Colegio Popular Bolivariano sigue el proceso de documentación 
aprobando documentos, corrigiéndolos realizando un análisis mediante mesas redondas, 
debatiendo posibles soluciones a inconvenientes presentados puesto que fue un proceso 
constructivo que estuvo enlazado con las labores cotidianas del plantel educativo; esto 
permitió como se dijo anteriormente identificar inconvenientes y luego corregirlos 
mediante unos procesos estandarizados y documentados bajo la norma ISO 9001:2008. 
ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACIÓN 
Para la elaboración de la documentación de los procesos en el colegio Popular Bolivariano 
se plantean dos tipos de documentos: 
 Documentos: Los documentos contienen información sobre el método de como se 
elaboran las actividades en el Colegio Popular Bolivariano de una forma 
estandarizada, previamente establecidas y normalmente seguidas. 
Documentos obligatorios por ISO 9001:2008 
Con el fin de que una organización se asegure de la eficaz planificación, operación y 
control de sus procesos y de su SGC, puede ser necesario desarrollar diferentes 
documentos; no obstante, los únicos documentos mencionados específicamente en la norma 
ISO 9001:2008 son: 
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• Política de la calidad (apartado 4.2.1 a). 
• Objetivos de la calidad (apartado 4.2.1 a). 
• Manual de la calidad (apartado 4.2.11 b). 
• Los procedimientos documentados requeridos por la misma norma; 
• Los registros requeridos por la misma norma 
 
 PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS: Especifica como se va ha desarrollar el 
método y el orden de las acciones a efectuar. Los procedimientos documentados son 
de carácter obligatorio según los requisitos de la norma Iso 9001:2008. 
 
ISO 9001:2008 requiere específicamente que la organización tenga "procedimientos 
documentados" para las seis actividades siguientes: 
• 4.2.3 Control de los documentos. 
• 4.2.4 Control de los registros. 
• 8.2.2 Auditoría interna. 
• 8.3 Control del producto no conforme. 
• 8.5.2 Acción correctiva. 
• 8.5.3 Acción preventiva 
 
IDENTIFICACIÓN DE LOS PROCESOS 
Junto con el equipo comité de calidad se realizó la identificación de los documentos y 
registros concernientes al Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma Iso 9001: 2008 en 
el Colegio Popular Bolivariano. Para lograr este objetivo se identificaron los procesos más 





 Procesos de Gestión de calidad 
 Proceso de Gestión Directiva 
 Proceso de Gestión Financiera 
 Proceso de Diseño y Desarrollo 
PROCESOS ACADEMICOS 
 Proceso de admisiones y matriculas 
 Proceso de Gestión Educativa 
PROCESOS GESTION DE RECURSOS 
 Proceso de Talento Humano 
 Proceso de Gestión de la información 
 Proceso compras y suministros 
 Proceso servicios generales 
 Proceso servicios complementarios 
 
DOCUMENTACIÓN DE LOS PROCESOS. 
Después de tener identificados todos y cada uno de los procesos se inicia con la elaboración 
de los procedimientos y la documentación de los procesos anterior a esto se establece el 






                                      
           LOGO                                NOMBRE PROCESO                            LOGO 
OBJETIVO  
Establecer los parámetros para la elaboración de documentos, su codificación, 
aprobación, emisión, revisión, actualización, optimización, modificación, implementados 
en el Sistema de Gestión de la Calidad, garantizando la utilización de documentos vigentes 
por parte de los colaboradores. Del colegio Popular Bolivariano. 
Estructura de los documentos:  
a. Encabezado: El modelo de encabezado se aplica a los documentos del Sistema de 
Gestión de la Calidad tales como Manual del Sistema de Gestión de la Calidad, 
caracterizaciones de proceso, procedimientos, instructivos y formatos. De manera 
general, el tipo de letra o fuente con la cual se elaboran los documentos es “Arial”. 
Se utilizan a discreción los tamaños de la letra, según las necesidades de diseño y 
presentación. El encabezado se contiene en  los siguientes aspectos 
 
 
Tabla. Encabezado de documentos. 
 
 
     LOGO                                                                                                                  
Fuente: El autor 2015 
Código: 
Versión: 
Fecha de  aprobación: 
CONTROLADO
PÁGINA 1 de 1




PÁGINA 1 de 1








 LOGO: Es la identificación grafica del Colegio Popular Bolivariano 
 
 NOMBRE DEL PROCESO: “Se cita el nombre del proceso al cual corresponde el 
documento que se esta elaborando. 
 
 
 NOMBRE DEL DOCUMENTO: En esta casilla se cita el tipo de documento que se 
está elaborando (Manual del Sistema de Gestión de la Calidad, Caracterización de 
Proceso, Procedimiento, Instructivo, etc.) que relaciona el contenido del mismo y el 
nombre del documento que se va a referenciar. 
 
 CODIGO: La codificación de los documentos del Sistema de Gestión de la Calidad 
se puede realizar manual desde el mismo instante en que se elaboran, creando una 












La codificación se establecerá de acuerdo al siguiente esquema: 




Fuente: El autor 2015. 
Ejemplo: GC-MNU-01 – MANUAL GESTIÓN DE CALIDAD. 
Versión: Las versiones van de acuerdo a los cambios realizados en el documento y se 
identifican con un consecutivo iniciando en 00. El número de versión se registra en el en- 
cabezado como se indica en la figura. La versión del documento se actualiza conforme a la 
aprobación de los cambios, simultáneamente con la fecha de vigencia. 
b. Contenido: Para la edición de los documentos del Sistema de Gestión de la Calidad, 
el contenido es flexible en cuanto a la utilización de Diagramas de Flujo, Texto, 
imágenes ó una combinación de las mismas, preservando siempre la simplicidad y 
el entendimiento por parte de los usuarios de la documentación. 







c. Pie de Página: Se establece para evidenciar los diferentes estados del documento y 
las personas que elaboran, revisan y aprueban los documentos. Esta característica 
solo aplica a los siguientes documentos: Manual del Sistema de Gestión de la 
Calidad, caracterizaciones de proceso, procedimientos, instructivos y otros 
manuales (Los formatos no tienen establecido pie de página). El pie de página 




Fuente: El autor 2015 
 
 
 Fuente: El autor 2015 
 
 
REALIZO: Contiene el nombre de la persona que realiza el documento, que puede ser 
diferente a quien lo digita ó realiza, el cargo y la fecha. 










FECHA ACEPTACION SGC (DD/MM/AAAA): No. Pagina:
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VERIFICO: Contiene el cargo, fecha y nombre de la persona que verifica el documento y 
su aplicación. 
AUTORIZO: Contiene el nombre de la persona que autoriza la emisión del documento. 
FECHA DE ACEPTACIÓN SGC: Fecha en el que el documento es aceptado dentro del 
Sistema de Gestión de Calidad. 
NUMERO DE PAGINAS: Cantidad de páginas que contiene el documento. 
 
DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS 
A continuación se describen los procesos más influyentes en cuanto al Sistema de Gestión 
de Calidad en el Colegio Popular Bolivariano basado en la Norma ISO 9001:2008; para 
hacer más fácil la codificación de estos documentos se creó como complemento la siguiente 
tabla. 












Anexo F: Caracterización de procesos principales del SGC 
 


















DESIGNACIÓN DEL REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN
TRAZABILIDAD DE LOS PROCEDIMIENTOS
INFRAESTRUCTURA FÍSICA
REVISIÓN Y PLANEACIÓN, PERIÓDICA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
LA CALIDAD




SISTEMA DE GESTIÓN 
DE LA CALIDAD
PROCEDIMIENTOS Y DOCUMENTOS PARA SU 
APROBACIÓN
DEFINICIÓN DE AUTORIDADES Y RESPONSABILIDADES







% DE PRODUCTO NO 
CONFORME RECLAMACIONES GRAVES SOBRE PROYECTOS
Nº DE PROYECTOS EJECUTADOS
CORREGIR DESVIACIONES ORGANIZATIVAS
REVISIONES GENERALES Nº REVISIONES GERENCIALES REALIZADAS *100
Nº REVISIONES GERENCIALES PROGRAMADAS
AJUSTAR PROCEDIMIENTOS, DOCUMENTOS Y/O ACTIVIDADES
PROMOVER CAPACITACIÓN A FUNCIONARIOS DE LA ORGANIZACIÓN
VARIABLE
POLÍTICA DE CALIDAD




TRAZABILIDAD DE LOS PROCEDIMIENTOS
DESCRIPCIÓN Y ACTUALIZACIÓN  CONTINUA DE LAS CONDICIONES 
DEL COLEGIO.
ESTABLECIMIENTO DE PUNTOS DE REFERENCIA PARA DIRIGIR LA 
ORGANIZACIÓN
ACCIONES  DE OPORTUNIDAD DE NEGOCIOS
DISPONIBILIDAD DE RECURSOS
EJECUCIÓN DE REVISIONES 
GERENCIALES Y REGISTRO
GERENCIA
PROCESOS DEL SISTEMA 
DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
RESPONSABLES
DIVULGACIÓN DE LA POLÍTICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD
SOLICITUDES DE INFORMACIÓN
REQUERIMIENTOS Y NECESIDADES DE LA 
ORGANIZACIÓN
NORMATIVIDAD LEGAL
PERSONAL CALIFICADO EN EL CONOCIMIENTO DE LA NORMA ISO 
9001:2008
DESIGNACIÓN DEL 













MANTENER LA IMAGEN DEL COLEGIO; TOMANDO DECISIONES COHERENTES, MANTENIENDO UNA COMUNICACIÓN EFECTIVA CON CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS
Y UNA POLÍTICA Y OBJETIVOS, FIELES A LOS REQUISITOS DEL CLIENTE Y LOS REGLAMENTARIOS EXISTENTES, SIEMPRE EN PROCURA DE MEJORAR LA
RENTABILIDAD DE LA ORGANIZACIÓN, PROCURANDO SIEMPRE EL BIENESTAR DE LOS COLABORADORES Y ASEGURANDO LA MEJORA CONTINUA DE LA
ORGANIZACIÓN.
C/  MES 95%
DESARROLLO DE ACTIVIDADES TENDIENTES A LA MEJORA CONTINUA
C/  MES 0%
PROCEDIMIENTO PARA LA REALIZACIÓN DE REVISIONES 
GERENCIALES  
PROCEDIMIENTO DE COMUNICACIÓN INTERNA
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN







PROCEDIMIENTO PARA COMUNICACIÓN EXTERNA 
DOCUMENTOS
FRECUENCIA META
MANUAL DE CALIDAD Y SUS DOCUMENTOS ANEXOS 




EJECUTÓ:  HECTOR SANCHEZ REVISÓ: Dr. LUIS FORERO APROBÓ:  LIC. NELSON CASTELLANOS
EFECTIVIDAD EN LA 
COMUNICACIÓNNUMERALES 5.0, 6.1, 8.4, 7.1
Nº COMUNICACIONES RESPONDIDAS *100
Nº QUE REQUIEREN RESPUESTA
INDICADOR









CLIENTE PLANTA DE PERSONAL LIQUIDACIÓN Y PAGO NÓMINA
EMPLEADO NÓMINA DE PERSONAL PAGO A TERCEROS
PROVEEDOR SOLICITUD DE PAGOS REGISTROS CONTABLES
BANCOS SOPORTES CONTABLES PRESENTACIÓN INDICADORES FINANCIEROS
GERENCIA CONTRATOS DE PROYECTOS DECLARACIÓN DE RENTA
CALIDAD INGRESOS Y GASTOS DECLARACIÓN DE IVA, ICA PROCESOS INTERVENTORÍA
PROCESOS INTERVENTORÍA CUENTAS BANCARIAS DECLARACIÓN RETE ICA, RTE FTE PROCESOS CONSTRUCCIÓN
PROCESOS CONSTRUCCIÓN GIROS LIQUIDACIÓN DEL PERSONAL PROCESOS DE DISEÑO
PROCESOS DE DISEÑO CARTERA LIBROS OFICIALES CONTABLES PROCESOS DEL ÁREA COMERCIAL
PROCESOS ÁREA COMERCIAL EJECUCIÓN PRESUPUESTAL PROCESOS DE APOYO
PROCESOS DE APOYO ESTADOS FINANCIEROS
EXPEDICIÓN CERTIF.RTE FTE
EJECUTÓ:  HECTOR SANCHEZ REVISÓ: Dr. LUIS FORERO APROBÓ:  LIC. NELSON CASTELLANOS
4. ESTABLECER PROCEDIMIENTO PRESENTACIÓN INFORMES 
FINANCIEROS
3. DOCUMENTACIÓN CONTABLE, TRIBUTARIA 
(MANUALES,REGIMENES)




















PROCEDIMIENTO LIQUIDACIÓN NÓMINA Y PRESTACIONES SOCIALES







PROCEDIMIENTO CIERRE CONTABLE MENSUAL Y PRESENTACIÓN INF.FINANCIERA
LEY 43 DE 1990
DECRETO 2649 DE 1993
DECRETO 2650 DE 1993
DIRECTOR FINANCIERO
ASISTENTE FINANCIERO
ELABORAR Y PRESENTAR ESTADOS E INFORMES FINANCIEROS. BRINDAR UN SERVICIO DE APOYO EN EL ANÁLISIS FINANCIERO CON EL FIN DE PROPORCIONAR EN FORMA PERMANENTE 
Y OPORTUNA INFORMACIÓN QUE REFLEJE LA REALIDAD ECONÓMICA DE LA ORGANIZACIÓN Y SUS PROYECTOS.
SALIDAS
3. PAGO A TERCEROS
4. LIQUIDACIÓN DE IMPUESTOS
1. LIQUIDACIÓN NÓMINA , PRESTACIONES SOCIALES





Página 1 de 1
1. ESTABLECER INDICADORES FINANCIEROS
2. ESTABLECER UN PRESUPUESTO ANUAL


















1.  PERSONAL CALIFICADO CON EL PERFIR PROFESIONAL
2. HARDWARE Y SOFTWARE CONTABLE
RECURSOS
5.CIERRE CONTABLE Y ELABORACIÓN INFORMES 
FINANCIEROS













ELABORACIÓN O CAMBIO DE CONTRATOS
RENTABILIDAD DE PROYECTOS
VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS PRESUPUESTOS
VERIFICAR CUMPLIMIENTO DE PAGOS
VERIFIVAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS INFORMES
TOMAR DOTOS PARA INDICADORES
PLANEACIÓN Y UTILIZACIÓN DE NUEVOS RECURSOS 
EFECTUAR MEDIDAS PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS 
ADECUAR INDICADORES CUENDO SE REQUIERA
RENTABILIDAD DE LA EMPRESA
MINIMO 2.5 % POR PROYECTO
C MES MINIMO 2. % MENSUAL
SUMA DE CUENTAS POR COBRAS 
C MES
TOTAL DE GASTOS DIRECTOS E INDERECTOS
TOTAL DE CUENTAS POR COBRAS DEL PROYECTO




C MES MAXIMO 20%
CUENTAS POR COBRAS - GASTOS TOTALES
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS
Código:




Satisfacción de los estudiantes
Calidad del servicio prestado
Capacitación ISO
EJECUTÓ: REVISÓ: APROBÓ: 
REQUISITOS DE NORMA
NUMERALES 5.6, 8.5.2, 8.5.3
100%




















































RECONOCER A LOS REQUISITOS DEL CLIENTE
INFORME DE ACCIONES 
CORRECTIVAS, 
PREVENTIVAS O DE 
MEJORA.
PROCEDIMIENTO DE REVISIONES GERENCIALES 
PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIAS INTERNAS 
REVISIÓN DE NO CONFORMIDADES
PROCESOS DEL SISTEMA 
DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD.
ESTABLECER FORMATOS Y DOCUMENTOS
PROGRAMAR AUDITORIAS
PROGRAMAR SEGUIMIENTO A INDICADORES
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS
Código:
TRAZABILIDAD DE LOS PROCEDIMIENTOS




OBJETIVOS DE LA CALIDAD




























ANEXO G. PROCEDIMIENTO PARA AUDITORÍAS
 
 
ANEXO G. PROCEDIMIENTO PARA AUDITORÍAS 
 
OBJETIVO: Definir la metodología para realizar las Auditorías con el objetivo de verificar la conformidad del Sistema de Gestión de Calidad, con los requisitos establecidos 
buscando implementar de manera eficaz el SGC. 
ALCANCE: Aplicable a las Auditorías Internas de Calidad de todos los procesos del Sistema de Gestión de Calidad y al análisis y solución de los problemas que se puedan 
presentar. 
CONDICIONES GENERALES: 
En ningún caso el responsable de las auditorías internas, podrá auditar su propio proceso. 
Todos los procesos y áreas serán auditadas periódicamente según las necesidades de mejoramiento. 
ITEM ACTIVIDAD Y METODOLOGÍA RESPONSABLE REGISTRO 
1 PROGRAMACIÓN DE AUDITORÍAS 
1. Se elabora el programa de auditorías, teniendo en cuenta las necesidades y la importancia de los 
procesos y áreas que se deben auditar dentro de la institución. Se presenta esta programación al Rector 
para su aprobación.   






Programación de auditorías,  
 
Comunicación interna 
2 SELECCIÓN  DE AUDITORES 
Se invita a todos los funcionarios de la institución y a profesionales externos que puedan desempeñarse 
como auditores internos. (Esto cuando la institución no tenga formados auditores de su propio personal). 
1. Se tendrá en cuenta el siguiente perfil: 
 Diplomado en normas ISO 9001 versión 2000 mínimo 120 horas 
 Tener conocimiento pleno de los procesos del sistema de calidad de la institución. 








Calificación de Perfil de 
Auditores 
3 PLANEACIÓN DE  AUDITORÍAS 
1. Para realizar las auditorías ya programadas, se elabora un plan general o especifico 
2. Se le entrega al auditor designado, copias de los documentos principales del SGC por él solicitados 
(manual, procedimientos obligatorios y otros documentos), los cuales deben ser entregados 
















 3. Se elabora el Plan a desarrollar en la auditoría, de acuerdo a la necesidad y priorización de los 
procesos, proyectos, actividades y/o cargos a auditar; para ello se utilizan los siguientes criterios: 
 Resultados de otras auditorías. 
 Elementos del sistema con mayor complejidad en la implementación. 
 Cambios en las actividades administrativas y tecnológicas. 
 Cambios en los requerimientos del Cliente y externos 
 Informes de los procesos.  
 Disponibilidad del procedimiento documentado, la evaluación del grado de conocimiento y la 
consistencia de la información en los registros. 
 Actividades de alto impacto o con posibles riesgos de generar no conformidades. 
 Información analizada del estado de la institución en comités de Gerencia. 
Se define en este plan general: objetivo, alcance, metodología, tiempos, personas, recursos y 
documentos que se consideren necesarios así como la identificación de los miembros del equipo 
auditor. 
4. Identificar si la lista de chequeo del SGC, aplica a las auditorías o realizar una nueva guía de 
requisitos principales a auditar, teniendo en cuenta los siguientes criterios: 
 Cargos que se relacionen con el alcance de la auditoría. 
 Requisitos legales o reglamentarios aplicables a la actividad a auditar. 



































Lista de Chequeo 
4 DIVULGACIÓN DEL PLAN 
1. Se da a conocer a todo el personal por medio de comunicación interna, en carteleras y se envía por fax  
2. Si el plan de auditoría se cruza con la disponibilidad de las personas a entrevistar o con los horarios, se 
comunicará al auditor antes de la ejecución de la auditoría, para que el Plan se modifique o posponga. 
3. Cada persona a ser auditada debe tener conocimiento mínimo de los documentos del SGC y la 
descripción de sus funciones, para que respondan como parte del cumplimiento y evaluación de su 
desempeño. 
Jefe de Área 
 
Auditado 
Comunicación Interna  
Comunicación Interna 
Procedimientos y formatos de 
calidad 
5 REUNIÓN DE APERTURA:  
Al inicio de la auditoría, con todo el personal a auditar, se hace una reunión con el objeto de: 
 Presentar al auditor y sus acompañantes. 
 Aclarar el objetivo y alcance del Plan de auditoría 
 Confirmar la disponibilidad del personal, los recursos e instalaciones necesarias. 
 Informar brevemente sobre el método y documentos base para la auditoría. 
 Establecer la comunicación, deberes y derechos entre el auditor y el Auditado. 




Informe de Auditoría 
 
 
6 DESARROLLO DE LA AUDITORÍA 
Con cada uno de los auditados se realiza la auditoría, de acuerdo al plan propuesto,  
 Se adelanta la auditoría con la lista de verificación, por medio de entrevistas, revisión de la documentación, 
observación del desarrollo de las actividades y condiciones en las áreas de interés, entre otros. 
 Los responsables del área auditada deben proporcionar la evidencia objetiva por medio de los registros que 
mantienen como parte del desarrollo de su trabajo y prestar la cooperación para asegurar un proceso de 
auditoría efectivo. 
 
Auditor y auditado 
 
Lista de Verificación 
7 RECOLECCIÓN DE EVIDENCIAS Y HALLAZGOS DE AUDITORÍA 
1. Durante el proceso de auditoría, se anotan los hallazgos conformes, los pendientes o la falta de 
evidencias.  
2. De acuerdo a los hallazgos o evidencias, se determina si hay incumplimiento y en que punto de la 
norma o requisito del cliente;  
3. Si el Auditado no está conforme con el hallazgo, se revisa y discute con el fin de aclarar los conceptos 
básicos sobre el requisito en discusión.  
4. Las no conformidades encontradas se dan a conocer al auditado, así como la copia del listado de 
verificación o chequeo, para que conozca de donde salió cada hallazgo. 
5. Si el Auditado no está de acuerdo con la no conformidad levantada, debe notificarlo al Director de 
Calidad y la rectoría, para que aclaren el asunto. 
Auditor responsable 
Auditor y auditado 
Auditor  
Auditado 
Lista de verificación de auditoría 
Comunicación interna 
 
8 REUNIÓN DE CIERRE 
En conjunto con los auditados, se informan los siguientes aspectos: 
 Proceso / Área auditada 
 Nombres de las personas entrevistadas 
 Conclusiones sobre fortalezas identificadas 
 Documentos consultados 
 Presentación de los hallazgos. 
Auditor   Acta de Comité 
9 PRESENTACIÓN DEL RESULTADO DE LA AUDITORÍA 
1. Se elabora el informe de la auditoría con los resultados, indicando las fortalezas, riesgos y oportunidades 
de mejora, NC menores y mayores, acompañado de los resúmenes de hallazgos por área. 





Informe de auditoría 
 
 
 CRITERIOS PARA IDENTIFICAR NO CONFORMIDADES MENORES Y MAYORES: 
1. Los hallazgos de la auditoría realizada por área se identifican en el formato de Resumen de NC, se entregan 
como parte del informe y se describe según el consenso con el auditado, las posibles correcciones o 
acciones correctivas necesarias para mejorar la eficacia del proceso y cumplir con el objetivo principal de 
cada área. 
2. Los hallazgos anotados en el resumen anterior, se clasifican en NC: MENORES, hallazgos no críticos bajo 
el criterio del auditor, que no afectan el SGC, requieren un correctivo de aplicación inmediata, como por 
ejemplo arreglo de fechas, mejora en registro, orden de archivo, completar información, lo que no genera 
AC, ya que son oportunidades de mejora; MAYORES si el hallazgo evidencia un incumplimiento total de 
un requisito obligatorio, causado por motivos como desconocimiento, incapacidad o falta de actitud, por lo 
tanto se debe considerar una acción correctiva que se debe mantener en adelante para todo el SGC.  
3. Cuando se identifican NC mayores, es necesario tomar una acción correctiva y se diligencia en el formato 








Resumen de No Conformidades 
Informe de Auditoría 
 
Formato de Control de NC, AC y 
AP 
10 TRATAMIENTO DE HALLAZGOS   
 1. La rectoría analiza la información y como parte de la revisión Gerencial, aprueba un plan de acción, con 
actividades, plazos y responsables de la implementación de las acciones correctivas y preventivas, la fecha para la 
posterior verificación del cumplimiento de las acciones tomadas y la eficacia de las mismas.  
2. Los responsables de implementar las acciones definidas son los auditados. El responsable de hacer el seguimiento 
a la implementación para evaluar la eficacia de las mismas es el jefe directo.  
3. El informe de actividades realizadas y su cumplimiento, debe ser enviado al Dpto. de calidad para que en el 
resumen de AC, realice el cierre del reporte, realice las mediciones e informe a la rectoría. 
4. Si de acuerdo al resultado de la acción, esta no fue eficaz, los responsables deben realizar nuevamente el análisis 
de causas, plantear nuevas soluciones y reanudar el proceso. 
5. Su tratamiento o control posterior se hará de acuerdo al Procedimiento de Acciones de mejora que describe el 
control de no conformidades. 
 
Gerencia 
Auditado, jefe y director 
de calidad 
 
Director Calidad  
Auditado, jefe y director 
de calidad 
Implicados 
Comité de Gerencia con plan de 
acciones de mejora 




Procedimiento de AM 
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REPORTE CONSOLIDADO A LA DIRECCIÓN 
Para medir la gestión del proceso de auditoría, se puede tener en cuenta: 
 Cumplimiento de plazos. 
 Número de áreas auditadas. 
 Relación de no conformidades / áreas auditadas. 
 Áreas con mayor número de Auditorías. 










La dirección coloca a disposición de este proceso toda su infraestructura de sistemas y se asegura de la disponibilidad de papelería y recursos de mensajería. 
REVISIÓN APROBACIÓN Y MODIFICACIÓN 











PROCEDIMIENTO DE MEJORAMIENTO CONTINÚO CONTROL NC, AC Y AP
 
 
ANEXO H. PROCEDIMIENTO DE MEJORAMIENTO CONTINÚO CONTROL NC, AC Y AP 
 
OBJETIVO: Establecer los controles, responsabilidades y autoridades para el tratamiento del producto no conforme y determinar las acciones de mejora, correctivas y 
preventivas, para asegurar el mejoramiento continúo en la institución. 
ALCANCE: Aplicable a todos los mejoramientos que se realicen en la institución, tales como: tratamiento de no conformes y el manejo e implantación de acciones 
correctivas y/o preventivas. 
CONDICIONES GENERALES:  
 Las actividades de mejora en la institución buscan optimizar lo existente con la participación de todo el personal.  
 Es necesario analizar la tendencia de los procesos, la frecuencia y las causas con que se presentan los problemas identificados con NC, para realizar los procesos de 
mejoramiento continuo. 
 El control de los no conformes en la institución se aplica para identificar los puntos débiles y sus causas, buscando siempre eliminarlas, dando la oportunidad de auto 
mejora al personal.  
 Pueden resultar del análisis de las debilidades y oportunidades de mejora, basadas en las observaciones del personal por la práctica en el uso de los procedimientos, 
instructivos y registros del sistema de calidad. 
 Las acciones de mejora que solucionen y prevengan la ocurrencia de problemas, deben ser implantadas en el SYSO, luego de la evaluación de su eficacia, para 
establecerlas definitivamente en el sistema de calidad. 
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO  
ITEM ACTIVIDAD Y METODOLOGÍA RESPONSABLE REGISTRO 
1 Control de No Conformes y acciones de mejora:  
De Auditorias:  
1. Se identifican todos los hallazgos en el Resumen de NC, identificando el nombre de la 
persona responsable de ejecutar los correctivos o acciones de mejora. Una vez se haya 
analizado y determinado qué acción de mejora se requiere, se identifica en el mismo formato 
y se define el plazo para verificar la eficacia de las acciones implementadas. 
2. Se entrega copia de este listado al personal responsable para que el auditado le haga 
seguimiento y la cierre una vez cumplida la acción. 
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PROCEDIMIENTO DE MEJORAMIENTO CONTINÚO 




2 De quejas o reclamos por el Cliente y acciones de mejora: 
1. El medio para identificarlas es telefónicamente, sugerencias de clientes y en comités. 
2. Se analiza la clase de queja y si afecta el servicio, y cuales fueron las causas: propias, 
externas o del mismo cliente 
3. Si afectan los requisitos legales (alcance y especificaciones), se acordará con el cliente los 
correctivos, posibles costos y plazo.  
4. Dentro del Informe mensual se pueden relacionar las quejas, correctivos aplicados y 
aceptaciones logradas o los pendientes a seguir. 
5. Las quejas y reclamos así como las encuestas, son Importantes para  hacer la medición de la 







Resumen de NC x Quejas 
3 Control de NC Internas y acciones de mejora: 
1. Cualquier persona puede identificar una debilidad, falla o NC dentro de su proceso 
(proveedores, comunicación, etc.).  
2. Se informa al responsable directo de la acción que está causando el problema y el plazo para 
obtener la respuesta.  
3. En la fecha indicada, se hace el seguimiento y se genera una retro alimentación en ambos 
sentidos.   
4. En el informe mensual se indica el cumplimiento de la acción planteada o la continuación del 
incumplimiento y los pendientes. 
5. Con esta información se analizan las incidencias internas que puedan afectar la eficacia del 
SYSO y se genera la solicitud de acción preventiva por riesgos a futuro. 















Resumen de NC, AC y AP Internas 
 
4 Etapas del Control: 
1. Se identifica la NC por alguna de las actividades anteriores.  
2. Se informa al responsable para prevenir uso o continuación de errores, con copia al Depto. de 
Calidad para que realice el apoyo y verifique su implementación. 
3. Se analiza por las partes y se llega a un consenso de acción de mejora, plazo, responsable de 
ejecutar, de revisar y aceptar. Si afecta recursos se debe solicitar a la Gerencia autorización. 
4. Según la incidencia o importancia de la NC dentro de los procedimientos, se analizan posibles 
riesgos potenciales, que deriven en una Acción Preventiva o reales, que definen una Acción 
Correctiva,  
5. Las AC y AP deben modificar a fondo los procedimientos inicialmente definidos, ya que 
permiten prevenir en otros negocios la ocurrencia de los mismos problemas o posibles 
riesgos. 
6. Si es necesario, se debe modificar la documentación del SYSO, utilizando el procedimiento 
de Control de Documentos. 
7. Se informa el plan de acción definido por la gerencia y se explica los cambios y las 
necesidades al personal implicado en dichas acciones. 
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 8. Se verifica su cumplimiento en las áreas afectadas, en el plazo indicado, por medio de los 
informes mensuales, comunicaciones recibidas, auditorias internas y calificación de 
desempeño del personal. 
9. Si las acciones tomadas para implementar los cambios para mejorar la eficacia del SGC no 
son aplicadas por el personal, se le informa a la Gerencia para que tome las medidas del caso. 
10. La Gerencia debe imponer estos cambios y el apoyo al SGC  dentro de los contratos del 
personal y definir acciones a tomar si no son cumplidas. 
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5 Revisión de Eficacia del Mejoramiento: 
Por medio de los informes de todas las áreas, se analiza la implementación de las acciones 
definidas para mejorar la eficacia, se identifican en el resumen de AC y AP, se comparan las 
acciones y cumplimientos y se mide la cantidad de acciones aplicadas efectivas y el cierre para el 




Medición de acciones  
6 Análisis de resultados: 
1. Se analiza el porcentaje de cumplimiento, las deficiencias que se deben mejorar y se revisa 
con los Informes de auditoria y de medición de cada área,  
2. La Gerencia debe recibir la información necesaria derivada de: procesos internos, 
construcciones realizadas, quejas y satisfacción del cliente, proveedores, oportunidades de 
mejora, cambios externos y recomendaciones del propio personal. 
3. Basada en esta información se realiza la revisión de la Gerencia y se establecen los planes de 
acción. 
4. Se hará su seguimiento de acuerdo a la incidencia y gravedad  de riesgos, bajo el criterio en 
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Acta de Gerencia 
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7 Aprobación cambios al Sistema y cierre:  






Actas de comité y com. Interna 
RECURSOS 
La dirección coloca a disposición de este proceso toda su infraestructura de sistemas y se asegura de la disponibilidad de papelería y recursos de mensajería. 
REVISIÓN APROBACIÓN Y MODIFICACIÓN 













        ANEXO I. FLUJO DE CAJA SGC CON Y SIN IMPLEMENTACION (Ver 
Medio magnético). 
